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Kurzzusammenfassung

Anwendungslandschaften wachsen heutzutage mit steigender Geschwindigkeit und werden
somit immer komplexer. Deswegen ist die reibungsfreie Kommunikation einzelner Systeme
untereinander von héchster Wichtigkeit. Diese Arbeit setzt sich mit dem Begriff der Integration
auseinander. ERP-Systeme und CRM-Systeme werden untersucht und ihre Funktionalititen ab-
gegrenzt. Der Aufbau von Schnittstellen zwischen zwei Anwendungen wird erldutert. Dariiber
hinaus wird ein Geschaftsprozess analysiert, um daraufhin eine angepasste Schnittstellensoft-

ware entwickeln zu konnen. Schliefllich wird die besagte Software implementiert.
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Abstract

Application environments nowadays grow with increasing speed and are becoming more
complex. Therefore, the error-free communication of individual systems with each other is
of paramount importance. This work discusses the concept of integration. ERP-systems and
CRM-systems are examined and their scope is defined. The structure of interfaces between
two applications is described. In addition, a business process is analyzed in order to develop

an according interface software. Finally, the aformentioned software is implemented.
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1 Einleitung

1.1 Vorwort

Anwendungslandschaften wachsen heutzutage mit steigender Geschwindigkeit und werden
somit immer komplexer. Deswegen ist die reibungsfreie Kommunikation einzelner Systeme
untereinander von héchster Wichtigkeit. Hinsichtlich der Realisierung dieser Schnittstellen
eroffnen sich mehrere Optionen, die jeweils ihre eigenen Vor- und Nachteile besitzen. Hinzu-
kommen Einschriankungen, die sich aus dem Aufbau der Softwarelandschaft sowie aus der
Implementierung der einzelnen Systeme ergeben. Losungen, die in der Vergangenheit des
Unternehmens als korrekte Entscheidung angesehen wurden, kdnnen sich im Laufe der Zeit
und der damit verbundenen Expansion des Gesamtsystems als Fehler herausstellen. Genau aus
diesem Grund ist eine korrekte Auswahl unter der Beriicksichtigung der Geschéftsprozesse

des Unternehmens ungemein wichtig.

Einen besonderen Stellenwert in heutigen IT-Systemen hat die Schnittstelle zwischen den
CRM- und ERP-Systemen. Zwar existieren Softwarelosungen, die CRM- und ERP-Komponenten
in einer Applikation vereinigen, aber dennoch betreiben viele Unternehmen voneinander
getrennte Systeme, da diese historisch mit der Firma gewachsen sind, um sich von einem
Anbieter weniger abhéngig zu machen oder weil eine Eigenentwicklung Wettbewerbsvorteile
verspricht [Gronau (2012)]. Diese beiden Systeme haben unterschiedliche Aufgabenbereiche.
CRM-Systeme arbeiten sehr kundennah. Sie beinhalten Funktionen fiir Marketing, Vertrieb,
Reklamation und Wartung. Sie speichern die Kontaktdaten der Kunden und Leads, also von
potentiellen Kunden/Interessenten, wohingegen ERP-Systeme ausschlie8lich die Daten der Re-
alkunden, also der Kunden die bereits eine Auftrag ausgestellt haben, festhalten. ERP-Systeme
verwalten die Unternehmenseigenen Ressourcen und speichern deswegen die Kundendaten
erst, sobald diese mit einen konkreten Auftrag in Verbindung stehen. Die ERP-Systeme mana-
gen die Ressourcen, z.B Zulieferer und Arbeitskrafte, die fiir die Produktion von Bedeutung
sind. Dennoch sind Teilmengen der Daten zwischen beiden Systemen identisch. So muss

einem potentiellen Kunden ein konkretes Angebot zukommen gelassen werden und ein Lead
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aus dem CRM-System muss nach einer erfolgreichen Auftragserstellung in das ERP-System
eingetragen werden. Aufgrund dessen ist eine Betrachtung der konkreten Geschéftsprozesse
und eine dementsprechende Implementierung der Schnittstelle zwischen beiden Systemen fiir

den reibungsfreien Betrieb in einem Groflunternehmen essentiell.

1.2 Zielsetzung

Das Ziel dieser Arbeit ist es, eine konkrete Schnittstelle zwischen den CRM- und ERP-Systemen
zu entwickeln und implementieren. Als Vorarbeit soll ein bestehender Geschiftsprozesses
analysiert und unter der Beriicksichtigung der unterschiedlichen Anforderungen an die beiden
Systeme untersucht werden. Dies soll die wichtigsten Aspekte des Geschaftsprozesses im

Hinblick auf die Uberschneidung der Daten beider Systeme herauskristallisieren.

1.3 Gliederung der Arbeit

Es werden zuerst die Grundlagen der Schnittstellentypen erortert. Dabei wird der Begriff
,Schnittstelle® im Rahmen der Anwendungslandschaft abgegrenzt. Anschlielend werden die

verschiedenen Schnittstellentypen sowie deren Aufbau erlautert.

Anschlieflend werden die Kernaspekte von CRM- und ERP-Systemen vorgestellt und ihre
Funktionalititen abgegrenzt. Der weitere Teil der Analyse umfasst die Auseinandersetzung
mit einem ausgew#&hlten Geschiaftsprozess. Hinzu kommt eine Vorstellung von Methoden fiir
die Modellierung von Geschéaftsprozessen. Anschlieffend eine Separation der Daten die fiir
beide Systeme relevant sind. Die Frage nach der Bedeutung von Geschéftsprozessen fiir die
Vorgange in der Wirtschaft und der damit konkret verbundenen Folgen fiir die Umsetzung
von Software in Unternehmen werden erldutert. Es wird eine Analyse von Daten aus CRM-
Systemen vorgenommen, um sie auf ihren Informationsgehalt beziiglich der ERP-Systeme zu

untersuchen, und um die Anforderungen an unterschiedliche Schnittstellentypen abzugrenzen.

Es wird dann anhand eines konkreten Geschéftsprozesses eine Analyse zur Klarung der Frage
vorgenommen, welcher Synchronisationstyp fiir die Implementierung unserer Schnittstelle am
sinnvollsten ist. Das hier verwendete ERP-System ist nur ein Mockup. Dennoch betrachtet
man die Problematik, als ob man es mit zwei reellen Systemen zu tun héitte. Das in der
Arbeit verwendete System ,Vtiger” wird kurz vorgestellt, um im Anschluss die Software der
Schnittstelle zu prasentieren und ihre Funktionsweise zu erklaren. Zum Ende werden die

Ergebnisse der Arbeit bewertet.
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Das Schnittstellendesign zwischen CRM und ERP-Systemen ist ein sehr umfangreiches Feld.
Im Zuge dieses Grundlagenkapitels werden wir uns zunachst mit dem Begriff der Geschaftspro-
zesse auseinandersetzen, da diese die Basis unserer Analyse darstellen. Wir werden im An-
schluss daran jeweils CRM- und ERP-Systeme erdrtern. Die aus diesem Vorgang erlangten
Erkenntnisse, werden einen Uberblick fiir den Sachverhalt verleihen. Anschlieend wird der
Funktionsumfang der beiden Systeme Informationen liefern, welche Daten zwischen den
Systemen ausgetauscht werden miissen. Im Rahmen der Betrachtung der ERP-Systeme wird
dariiber hinaus auf den Begriff der Integration im Kontext der Vereinigung eingegangen. Dies
geschieht um die treibende Kraft der Anwendungsintegration hervorzuheben. Schlie8lich wird
auf die Enterprise-Application-Integration eingegangen und wihrenddessen die Integration im
Sinne der Kopplung zweier Anwendungssysteme niher betrachtet. Dadurch wird ein Uberblick

iber verschiedene Realisierungsarten und Strukturen von Schnittstellen gewonnen.

2.1 Geschiftsprozesse

2.1.1 Begriffsabgrenzung

In der Literatur finden sich verschiedene Definitionen von Geschéaftsprozessen. Die Kern-
bedeutung eines Geschiftsprozesses ist jedoch sehr deutlich. Aus diesem Grund halten wir
die Begriffsabgrenzung kompakt. Der Prozessbegriff wird von [Becker u. a. (2012)] an einem
betriebswirtschaftlichen relevanten Objekt festgemacht. Eine zeitlich und inhaltlich abgeschlos-
sene Folge von Aktivitaten die zur Bearbeitung dieses Objektes notwendig wird als Prozess
bezeichnet.

Die Definition eines Geschaftsprozesses gemafd [Leimeister (2015)] lautet: ,Als Geschéftspro-
zess ist eine zielgerichtete zeitlich-logische Folge oder Vorgangkette von Tétigkeiten (andere
Bezeichnungen: Aktivititen, Geschéftsvorgange) definiert, die fiir das Unternehmen einen
Beitrag zu Wertschopfung leistet beziehungsweise aus der Unternehmensstrategie abgeleitet

ist. In der Regel sind Prozesse am Kunden orientiert, das heifSt, dass sie auch fiir den Kunden
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einen Wert schaffen. “

Des weiteren beschreibt [Leimeister (2015)] die Geschéftsprozesse als Basis fiir die Wertschop-
fung eines Unternehmens. Er geht auf die Merkmale und Strukturierung eines Geschéftsprozes-
ses ein. Jeder Geschiftsprozess besitzt einen definierten Anfang, den sogenannten ,Ausloser”
und ein Ergebnis. Ein Geschiftsprozess zeichnet sich dariiber hinaus dadurch aus, dass er kein
einmaliges Ereignis ist, sondern eine Aufgabe innerhalb eines Unternehmens darstellt, die
immer wiederholt wird. Als Beispiel kann das Verkaufsgesprich in einem Callcenter zwischen
Verkaufspersonal und einem Kunden genommen werden, dass im spéteren Verlauf dieser

Arbeit analysiert wird.

2.1.2 Prozesskategorien und Typisierung

Getreu [T. Davenport] lassen sich Geschaftsprozesse grundsatzlich in drei Dimensionen quali-

fizieren. Diese sind die Einheit, das Objekt und die Aktivitit.

Die Organisationseinheit unterscheidet drei Typen oder Ebenen [vgl. T. Davenport], die die
Tragweite eines Geschéaftsprozesses verdeutlichen. Die unterste Ebene ist individuelle Ebene.
Geschiftsprozesse auf dieser Ebene werden meist durch einen einzelnen Angestellten durch-
gefiuhrt. Als Beispiel konnte ein Kundengesprach, das zum Verkauf einer Ware fithrt, dienen.
Funktionsiibergreifende Geschéftsprozesse greifen iiber mehrere Bereiche eines Unternehmens.
Bei ihnen arbeiten mehrere Angestellte aus verschiedenen Gebieten zusammen um ein neues
Produkt zu entwickeln oder fithren eine andere Tétigkeit aus, die einen Mehrwert fiir das
Unternehmen erzeugt und auf die Kompetenzen aus verschiedenen Bereichen konzentriert.
Auf der letzten Ebene sind die Unternehmensiibergreifenden Geschaftsprozesse. Ein typisches
Beispiel fiir einen solchen Vorgang ist die Bestellung der zur Produktion benétigten Materialien

von einem Zulieferer.

In der zweiten Dimension wird zwischen physischen und informationellen Prozessen unter-
schieden [T. Davenport]. Bei physischen Geschiaftsprozessen wird ein konkreter Gegenstand
erstellt, wihrend bei informationellen die immateriellen Prozesse, wie der Strategieentwick-
lungsprozess, im Vordergrund stehen [Koch (2015)]. Gemafl [Koch (2015)] wird es in den
modernen Unternehmen immer schwieriger Geschaftsprozesse in diese Kategorie einzuordnen,

weil heutzutage jeder materielle Geschéftsprozess von einem IT-Prozess unterstiitzt wird.
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Die letzte Dimension unterscheidet zwischen zwei Typen von Prozessen, den Operativen-
und den Steuerungsprozessen [T. Davenport]. Die operativen Geschéftsprozesse sind tagliche,
routinierte Unternehmensziele wie der Verkauf des von der Firma vertriebenen Produktes. Zu
Steuerungsprozessen zihlen alle Prozesse, die eine Verbesserung der Planung und der Kontrolle

der Unternehmensablaufe als Ziel haben.

Daraus resultierend teilt [Koch (2015)] Geschéaftsprozesse grundsatzlich in die drei Kate-
gorien. Am Anfang befinden sich die Kernprozesse, die direkt an der Wertschopfungskette
beteiligt sind. Die Unterstiitzungsprozesse, die die Kernprozesse beim Ablauf unterstiitzen,
und die Fithrungsprozesse, welche den Unterstiitzungsprozessen dhneln, konzentrieren sich

allerdings auf gesamt unternehmensstrategische Ziele.

Hinsichtlich dieser drei Klassifizierungen geht [Leimeister (2015)] nochmals auf die Wich-
tigkeit der einzelnen Typen ein. Er stellt die Kernprozesse als die essentiellen dar, da sie fir
den unmittelbaren Kundennutzen verantwortlich sind. Fiir Kernprozesse bezieht er sich auf
Produkte und Services, die direkt vom Kunden genutzt werden. Er stellt diese Prozessart
iber die Support und die Managementprozesse. Die Supportprozesse haben eine unterstiit-
zende Natur. Nach [Leimeister (2015)] sind sie fiir die Dokumentation des Ablaufs und deren
Unterstiitzung verantwortlich. Ein Beispiel hierfiir sei die Buchhaltung in einer Firma. Die
Letzten sind die Managementprozesse. Da sie nicht direkt am Wertschopfungskette oder ihrer
Unterstiitzung beteiligt sind, ist ihre Prioritat am niedrigsten. Dennoch sollte man sie vor allem
in Grolkonzernen nicht unterschitzen, da in diese Kategorie die Geschaftsprozesse wie das

Qualitatsmanagement und Risikomanagement fallen.

2.1.3 Prozessmanagement

Grundsatzlich beschaftigt sich Prozessmanagement mit der Steigerung der Qualitat und Pro-
duktivitit von Prozessen innerhalb eines Unternehmens durch die Organisation, Planung und
Steuerung von Ressourcen [Becker u.a. (2012)]. Zudem gehoren auch die Dokumentation
und andere Teilbereiche, die aber alle das selbe Ziel der Qualitétssteigerung haben. Dadurch
konnen Produkte effizienter und flexibler Produziert werden, was letztendlich zur Senkung der
Produktionskosten und damit resultierenden Ertragssteigerung fiihrt.

Im Rahmen der Anwendungsintegration ist das Prozessmanagement eine Komponente, die
das Zusammenspiel einzelner Anwendungen und somit die Prozessintegration ermdglicht. Es ist
fir die Modellierung, Uberwachung, Steuerung und die Durchfithrung von Geschéftsprozessen

innerhalb einer Anwendungssystem Infrastruktur verantwortlich. Die in der Anwendungsland-
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schaft integrierten Anwendungen implementieren die durch Geschiftsprozesse abgebildete
Arbeitsschritte [ArndtWT].

2.1.4 Ereignisgesteuerte Prozessketten (EPK)

Die tiberwiegende Modellierungsform von Geschéftsprozessen ist die Ereignisgesteuerte Pro-

zesskette (EPK) [Leimeister (2015)]. Sie ist eine semiformale, graphische Beschreibungssprache.

Die einzelnen Flemente der EPK werden nachfolgend aufgelistet [Rewissen]:

« Ereignis: Ein Auslgser fiir eine Funktion/ ein Status, der erreicht wurde

Funktion: Ablauf/Auftrag der von einer bestimmten Person ausgefithrt wird und ein

Input braucht. Er fithrt zu einem bestimmten Zustand

Logische Operatoren: Entscheidungen oder Verbindungen zwischen Funktionen und

Ereignissen

Organsitationseinheit: Stellt Rollen oder Personen dar, die fiir eine Funktion verant-

wortlich sind
Informationsobjekt: Input oder Output einer Funktion

Prozesspfad: Reprisentiert komplexe Aktivititen, die vielleicht spéter mit einem sepa-

raten EPK beschrieben werden.

EPK miissen gemaf} [Rewissen] gewisse Regeln einhalten:

Regel 1: Muss mit einem Start-Ereignis beginnen
Regel 2: Muss mit einem End-Ereignis enden
Regel 3: Funktionen und Ereignisse sollen in abwechselnder Reihenfolge vorkommen

Regel 4: Verbindungen zwischen Funktionen und Ereignissen diirfen jeweils nur ein
Input- und Outputkonnektor besitzen. Diese Regel gilt nicht fiir die Verbindung zu

anderen Elementen, wie logischen Operatoren

Regel 5: Ein Ereignis muss immer passiv sein, es hat keine Entscheidungsgewalt, Ent-

scheidungen werden von Funktionen durchgefiihrt
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| W
Ereignis Funktion Prozesspfad
Organisation Komponente
OR XOR AND

Abbildung 2.1: EPK Elemente in Ubersicht

Mit Hilfe der EPK wird der Geschaftsprozess, der als Beispiel fiir die Ablaufe in dieser Arbeit

dient, modelliert.

2.2 Informationslandschaften

2.2.1 Integration von Anwendungssystemen

Bei stindig wachsenden Unternehmen, insbesondere bei Groflkonzernen, wird die Realisie-
rung von Geschafts- oder Produktionsprozessen ohne die Unterstiitzung durch die richtige
Software schwer vorstellbar. Auf Kundenbetreuung spezialisierte Anwendungssysteme, wie
Customer-Relationship-Management, und die auf die Unterstiitzung der Wertschopfungskette
spezialisierten Enterprise-Ressource-Planning ergénzen sich durch ihren spezifischen Aufga-
benfokus und ihre Funktionalitit [Hahn2012]. Wenn im spéateren Verlauf der Arbeit also eine
Schnittstelle zwischen zwei solchen Systemen entwerfen werden soll, muss man sich zunachst
mit der Integration von Informationssystemen auseinandersetzen. Dies wird ausgiebig in den
Abschnitten tiber ERP- und CRM-Systeme durchgefiihrt.
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2.2.2 Definition Informationsintegration

Gemaf} [Vajna (2014)] wird durch Anwendungsintegration sichergestellt, dass fiir jede Aufgabe,
die in einem Unternehmen anfillt, das jeweilige IT-System zur Verfiigung steht, um es zu
unterstiitzen. [Hahn2012] definiert ein Informationssystem folgendermafen: ,ein Informati-
onssystem dient der rechnergestiitzten Erfassung, Speicherung, Verarbeitung, Pflege, Analyse,

Benutzung, Disposition, Ubertragung und Anzeige von Informationen®

2.2.3 Serviceorientierte Architektur (SOA)

Bei der Serviceorientierten Architektur werden Geschéftsprozesse in den Vordergrund gestellt.
Diese konnen durch (Web-)Services dargestellt werden. SOA Services grenzen sich von anderen
(Web-)Services durch ihre grobe Granulierung, hohe Wiederverwendbarkeit und einen hohen
Datenaustausch ab. Sie sind sehr Modular und als Dienste (Services) gekapselt [Rausch (2004)].
Die Industrie blickt auf SOA mit groflem Interesse. So besteht die Hoffnung, das durch SOA Fach-
und IT-Bereiche besser miteinander arbeiten kénnen, wodurch die Entwicklung neuer Produkte
dieser Unternehmen beschleunigt und gleichzeitig die Kosten von dieser Entwicklung, gesenkt
werden sollen [Kohnke u. a. (2008)]. Das Hauptaugenmerk liegt dabei in der Idee, Systeme tiber
Services lose miteinander zu koppeln. Dies entspringt einem der klassischen Probleme mit
denen, sich Unternehmen im IT-Bereich konfrontiert sehen. Eines dieser Probleme ist, dass sich
ihre IT-Landschaften iiber die Jahre zu komplexen Gebilden mit hoher Kopplung unter ihren
Komponenten entwickelt haben. Daraus folgt, dass die Erweiterung oder Uberarbeitung dieser
Systeme sehr Zeit- und Kostenaufwéndig ist. Auf einem sich mit rasender Geschwindigkeit
verandernden Markt, die der Bereich der IT-Dienstleistung umfasst, ist die Fahigkeit sich
anzupassen um Konkurrenzfihig zu bleiben unverzichtbar. Diese Notwendigkeit fithrte zur
Entwicklung der SOA, bei der die Komponenten nicht direkt miteinander kommunizieren,
sondern iiber eine Integrierte Plattform Zugriff auf die Funktionen der anderen Komponenten
besitzen [Zeppenfeld u. a. (2009)].

2.2.4 Webservices

Auf der Grundlage des Konzeptes der Service-orientierten Architektur sind WebServices bestens
dafiir geeignet, den Datenaustausch zwischen verschiedenen Anwendungen zu erméglichen.
WebServices konnen dabei direkt Aufgaben, die man anhand von Geschéftsprozessen abbilden
kann, iibernehmen. Sie konnen fiir Nachrichtenaustausch zwischen mehreren Anwendungen
sorgen sowie im Bereich der Integration fiir die Registrierung und Nachrichtentransformation

sorgen. Sie liefern auch die eigentliche Infrastruktur in Form von Basisdiensten, auf der dann
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jeweils andere Dienste aufbauen kénnen [Oesterle u. a. (2003)]. WebServices sollen nach ihrer
Implementierung fiir den Endnutzer unsichtbar sein. So muss kein Nutzer den WebService
steuern, da die Kommunikation direkt von Maschine zu Maschine lauft und damit verborgen
bleibt [Zeppenfeld u. a. (2009)].

Entsprechend [Melzer (2010)] basieren WebServices auf drei Standards:

« WSDL - ist eine XML-basierte Beschreibungssprache, die verwendet wird, um eine

Schnittstelle der Webservices zu spezifizieren

« SOAP - ist ein XML-basierendes Nachrichtenformat, um Prozedurenaufrufe zu ubermit-

teln

« UDDI - ist ein zentraler Verzeichnisdienst, bei dem Informationen tiber WebServices

eingezogen werden konnen, die helfen ein Webservice aufzufinden

2.2.5 Representational State Transfer REST

Um die Kommunikation im Web zu ermdglichen, ist es notwendig, dass gewisse Standards und
Protokolle eingehalten werden. Am Anfang nutzte man hauptsachlich RPC, dies wurde aber
mit dem Wachstum des Internets immer unpopulirer, da sich Probleme bei der Performance
und der Skalierbarkeit herausgestellt haben. Mit der Einfithrung von REST hat man gewisse
Qualitdten geschaffen, die den Zugriff auf Daten erleichterten. Hauptséchlicher Kernpunkt ist
die Abstraktion von einer Ressource [Jakl (2008)]. Als zentralen Aspekt von REST stellt [Dazer]
die Forderung nach einer gemeinsamen Schnittstelle. Um dies zu erreichen, kann jede Entitat
als Ressource dargestellt werden. Der Zustand eines RESTful Clients, wird durch das Abfragen,
Erstellen, Updaten oder Loschen einer Ressource bestimmt. Ressourcen werden durch eine
URI ( Unified Ressource Identifier) adressiert. Durch diese URI ist eine Ressource eindeutig
Identifizierbar, das bedeutet eine zweite Anfrage mit der selben URI fithrt zum Aufruf der
selben URI, die den gleichen Inhalt reprasentiert. Eine wichtige Eigenschaft von REST ist die
Zustandslosigkeit. Durch den Verzicht aus Usersessions ist eine einfache Skalierung durch die
Verteilung auf mehrere Server einfach realisierbar.

Auf eine Ressource konnen eine Hand von verschiedenen Operationen ausgefiihrt werden. Die

gelaufigsten unter ihnen sind:
« GET - Anforderung einer Ressource

« POST- Fuigt eine neue Ressource an die angegebene an
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Service- Service-

konsument anbieter

Abbildung 2.2: Webservice Aufbau aus (Wikipedia)

« PUT - Anlegung oder Veranderung einer Ressource
« DELETE - Loscht die angegebene Ressource

Es konnen noch weitere Operationen nach Bedarf ausgefithrt werden [Jakl (2008)].

2.3 CRM Systeme

Customer Relationship Management (CRM) Systeme dienen der Verarbeitung und Pflege
von Kundenkontakten innerhalb eines Unternehmens. Durch sie werden die Aktualitit und
Pflege der Kundendaten gewahrleistet, ohne die der Kontakt zu den Kunden erschwert wire.

CRM Systeme werden bei jedem Unternehmen benétigt, das eine gréfiere Anzahl an Kunden
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besitzt und bei dem die Kundenbindung ein wichtiger Bestandteil des Geschaftsmodells ist. Ein
Kioskbesitzer hat zwar viele Kunden, muss aber nicht die Daten und Vorlieben seiner Kunden
verfolgen. Meist reicht bei ihm ein genereller Uberblick iiber seinen eigenen Lagerbestand.
Andererseits muss ein Dienstleistungsanbieter im Telekommunikationsbereich einen stdndigen
Kontakt zu seinem Kunden pflegen, da er sie sonst an die Konkurrenz verlieren kénnte. Er
muss im Blick behalten, welche Vorlieben und Interessen seine Kunden haben. Auf die Weise
kann er seine Produkte sowie Services besser den Bediirfnissen seiner Kunden anpassen, um

einen Vorteil im Wettkampf um die Marktanteile zu erlangen.

2.3.1 Definition CRM

Durch CRM Software soll der Kundenbearbeitungsprozess in einem Unternehmen schneller
und effizienter durchgefithrt werden kénnen. Dabei kénnen Statistiken aus den Informationen
des Kunden zusammengefiithrt und nach Bedarf bereitgestellt werden. Aus den gewonnen
Informationen ist eine bessere Planung der Prozesse, die um den Kundenkontakt aufgebaut

sind. Durch diese Mafinahmen sollen Kosten eingespart werden [GablerCRM].

2.3.2 IT- Anforderungen an CRM Systeme

Bei der grofien Auswahl an potentiellen CRM-System, die auf dem Markt existieren, ist es
notwendig, Entscheidung hinsichtlich der Anschaffung der richtigen Software treffen zu kon-
nen. Obwohl viele CRM-Systeme den durch die Geschiftsprozesse eines Betriebs gestellten
Anforderungen zunichst gewachsen erscheinen, gibt es einige Punkte, die oft als Ausschluss-
kriterium zu sehen sind. Zuallererst beruhen viele Systeme auf einer alten technischen Basis,
was spezifisches Know-how erfordert, dass in den Unternehmen oft nicht vorhanden ist. Dies
fithrt zu einem hohen Aufwand fiir die IT-Abteilungen, die mit der Verwaltung der Software
sowie der Konfigurierung und der Fehlerbehandlung beschéftigt sind [Helmke u. a. (2012)].

Eine weitere Anforderung ist die technische Offenheit des Systems. Die frither nicht bekann-
ten Vertriebsstrategien iiber Soziale Netzwerke gewinnen in den letzten Jahren immer mehr
an Bedeutung. Deswegen ist die Anbindung von Erweiterungen an das System sehr wichtig
[Hippner u. a. (2011)].

Heutzutage bieten moderne Systeme Schnittstellen an, die ein Austausch von Daten mit

einem anderen System vereinfachen. Diese erméglichen ein einfaches Importieren von bereits

bestehenden Kundendatensetzen, was die Initialisierung neuer Systeme vereinfacht. Sie erlau-

11
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ben auflerdem die Migration von Daten zu anderen Systemen, wie zum Beispiel ERP-Systemen
[Helmke u. a. (2012)].

2.3.3 Spezifische Aufgaben der CRM-Systeme

Der heutige Markt bieten eine grofie Auswahl moéglicher Customer-Relationship-Management-
Systeme. Um konkurrenzfihig zu bleiben, erweitern immer mehr Anbieter den Funktions-
umfang ihres Produktes. Als Konsequenz davon verschwimmt der Ubergang zwischen den
klassischen CRM-Systemen und anderen Applikationen, wie den ERP-Systemen einer An-
wendungslandschaft. Damit ein Unternehmen die richtige Wahl nicht nur beziiglich eines
Systems sondern einer gesamten Anwendungslandschaft und mit ihr eingehenden Schnittstel-
len zwischen den Einzelsystemen treffen kann, ist es notwendig die Kernfunktionalitat der

CRM-Systeme abzugrenzen.

In der Abbildung ( 2.3 ) werden die einzelnen Komponenten eines CRM-Systems nach
[Helmke u. a. (2012)] dargestellt. In den folgenden Abschnitten werden die einzelnen Punkte

dieser Konstellation durchgegangen und ihr Aufgabenbereich erldutert.

Lead Management

Ein Lead ist ein potentieller Kunde, der Interesse an einem Produkt oder einem Service zeigt,
die das Unternehmen anbietet. Die Zielsetzung von Leadmanagment ist es, ein Lead in einen
Kundenkontakt umzuwandeln, indem man einen Verkauf abgeschlossen hat. In diesem Fall
werden in einem CRM System die Daten eines Leads in Kundendaten umgewandelt [LeadsVT].
In [Hippner u. a. (2011)] wird Lead-Management folgendermaflen definiert: ,Lead-Management
beschéftigt sich mit der Erfassung, Qualifizierung, Priorisierung und Weiterleitung von Inter-
essenbekundungen der Kunden, die aus Kampagnen und anderen Unternehmensmaf3nahmen
entstanden sind“. Da das Ziel eines Mitarbeiters ist, einen Lead in einen Kunden umzuwandeln
und die Arbeitszeit der Mitarbeiter ein Kostenfaktor ist, ist es notwendig Kontakte bzw. Leads
qualifizieren zu konnen. So kann das limitierte Zeitkontingent der Mitarbeiter genutzt werden,
um sich auf die vielversprechenden Leads konzentrieren zu kdnnen [Hippner u.a. (2011)].
Deswegen muss ein CRM-System die Moglichkeit bieten, die Kommunikationshistorie mit dem
Kunden abbilden zu kénnen [Helmke u. a. (2012)].

12
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Abbildung 2.3: Aufgaben eines CRM-Systems aus (Helmke u. a., 2012)

Kunden Management

Zum Abschluss des Verkaufs kann ein Lead zu einem Kunden konvertiert werden. Manche
CRM-Systeme, wie Vtiger [LeadsVT] bieten die Moglichkeit dies automatisch zu tun. Nachdem
ein Lead erfolgreich zu einem Kundenkontakt wurde, fillt er in den Bereich des Kundenmana-
gements. Hierbei sollte es immer erkennbar sein, welche Produkte oder Services ein Kunde
gekauft hat und welche Marketing Strategien erfolgreich angeschlagen haben. Dariiber hinaus
sollte das CRM-System das Verkaufspersonal durch automatisierte Vorgénge, wie die Erin-
nerung an den regelmiafligen Kundenkontakt, unterstiitzen [Hippner u. a. (2011)]. In diesem

Bereich sind Funktionen wie Terminplanung und deren Protokollméglichkeiten sowie die
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Angebotserstellung vorgesehen. Hierbei treten oft Uberschneidungen zu den anderen Systemen
der Anwendungslandschaft auf. Diese miissen dann in die jeweils anderen Systeme iibertragen

werden.

Kampagnenmanagement

Gemaf [Hippner u.a. (2011)] ist die Aufgabe des Kampagnenmanagements ,,...die Planung,
Durchfithrung und Analyse aller Kampagnen mit dem Ziel, Interressensbekundungen (Leads)
von Bestandskunden und Neukunden zu generieren.... Dariiber hinaus wird die Kundenan-
sprache im Rahmen der strategischen Zielsetzung eines Unternehmens hervorgehoben. Die
Mitarbeiter sollen die Kunden mit Informationen und Werbung auf den neuesten Stand der
Angebote halten. Das CRM-System muss deshalb Méglichkeiten zur Zielgruppenanalyse be-
reitstellen. Durch dies wird es ermdglicht, einzelne Kundeninformationen zu verwerten und
aus diesen Information, Anstrengungen um ein Einzelkunden zu Kampagnen des Marketings
zu verbinden. Die Anwendungen brauchen die Option, Kunden nach speziellen Kriterien
auswihlen zu kénnen, um sie zu einer Zielgruppe zu verbinden. CRM-Systeme miissen hierbei
auch den Ausschluss von gesonderten Kunden, die keine Werbung erhalten mochten, da dies
in Zeiten des heutigen allgegenwirtigen Marketings eine Abneigung bei Kunden hervorruft
[Helmke u. a. (2012)].

Cross Selling

Beim Cross Selling wird der bestehende Kundenkontakt genutzt, um dem Kunden weitere
Produkte oder Services anzubieten, die mit der von ihm bereits erworbenen Ware in Verbindung
stehen und vom Unternehmen zusitzlich angeboten werden. Hierbei kénnen zum Beispiel
zusitzlich zum Verkauf eines Kraftfahrzeugs weitere Serviceleistungen angeboten werden.
Hierbei werden gleich mehrere positive Aspekte deutlich. Zunéchst ist die direkte Steigerung
des Kundenwertes durch den Verkauf multipler Produkte an den Einzelkunden und die daraus
resultierende Gewinnsteigerung hervorgehoben. Dartiber hinaus wird der Kunde durch den
Mehrfachkauf stirker an das Unternehmen gebunden, was zu einem erhéhten Kaufpotential in
der Zukunft fithrt. Schliellich besteht die Gelegenheit durch die gleichen Vertriebswege Kosten
zu sparen [Schawel und Billing (2014)]. Der Kunde erhélt auf diese Weise ebenfalls Vorteile,
da er weitere Angebote von einem Unternehmen erhélt, dem er bereits vertraut und dessen
Produkte er schitzt. Deshalb fillt bei ihm die Suche nach weiteren Anbietern womdoglich weg.
Bei Unternehmen mit direktem Kundenkontakt, wie zum Beispiel Callcentern, ist Cross-Selling
besonders wirksam. Dabei bietet das CRM-System die Moglichkeit nach einem Verkaufer-

Kunden-Gesprich die Eindriicke des Mitarbeiters tiber den Kunden zu hinterlegen, aus denen
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spéter Schliisse fiir die weitere Angebotsunterbreitung gezogen werden kénnen [Helmke u. a.
(2012)].

Kiindigungsprevention

Durch das Sammeln von Daten in CRM-Systemen soll es méglich sein frithzeitig zu erkennen,
ob ein Kunde unzufrieden mit der Leistung des Unternehmens ist und abspringen will. Dies
ermoglicht unter anderem durch das Sammeln von Beschwerden und das Auswerten dieser
Informationen ein Profil eines Kunden zu erstellen, den die Firma Gefahr lauft zu verlieren.
Ein solches Profil kann genutzt werden, um gezielt auf Kunden einzugehen und ihr Bild vom
Unternehmen zu verbessern. Dariiber hinaus kann eine qualifizierte Entscheidung getroffen
werden, ob der Kunde die in ihn gesteckten Ressourcen durch spétere Kdufe wett macht oder
es aus unternehmensstrategischen Griinden besser ist, den Absprung des Kunden zu riskieren
[Helmke u. a. (2012)].

2.4 ERP Systeme

Hauptsachlich lassen sich ERP-Systeme als Anwendungssysteme, die die Integration von Funk-
tion, Daten und aufgaben in eine Informationssystem iibernehmen. Thr groiter Vorteil ist die
Automatisierung von Ablaufen und die Standarisierung von Prozessen [Gronau (2004)]. Ein
ERP-System sollte hierzu die fiir die Durchfithrung der Geschaftsprozesse notwendigen Infor-
mationen iiber Ressourcen wie Material, Personal und Kapazitaten verwalten [Gronau (2012)].
Die Unterstiitzung wesentlicher operativer Funktionen und Fithrungsfunktionen in einem
integrierten Gesamtsystem, wird von [Leimeister (2015)] als ERP-System definiert. Er gliedert
dies in ein Basissystem, dass durch Module wie Rechnungswesen, Controlling, Beschaffung,

Produktplanung und Vertrieb erweitert wird.

Diese Systeme erméglichen unter anderen die Planung von Fabrikstandorten fiir effekti-
vere Zulieferungsstrategien und den Transport der Waren an dem Kunden, wodurch eine
Reduzierung der Kosten ermoglicht wird.

Frither standen ERP Systeme ausschliefilich Groflunternehmen zur Verfiigung. Mit den
Zuwachs an Kostengiinstigen ERP Losungen und mit dem mit ihnen verbundenen Wettbe-
werbsvorteil gibt es kaum noch Mittelstandische- und Kleinunternehmen, die nicht auf ein
ERP System zugreifen [Gronau (2012)].
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Sobald ein Unternehmen sich fiir eine ERP-Software entscheidet, entstehen fiir es laut [Gro-
nau (2012)] starke Vorteile. Diese Vorteile umfassen die schnellere Auftragsbearbeitung in
einem Unternehmen, da die Daten nun zentral gelagert werden. Das Supply Chain Manag-
ment wird durch eine Verbindung zu Lieferanten vereinfacht. Auflerdem erleichtern solche
Gesamtsysteme die Schnittstellen zu anderen Anwendungen wie CRM-Systemen, da sie die
Funktionalitdt von mehren Systemen zusammenfassen und dadurch nur eine Schnittstelle zu
einem anderen System notwendig ist.

Als Nachteil von Gesamtlosungen, laut [Gronau (2012)], kann eine zu umfangreiche Funk-
tionalitat der Software gesehen werden, die vom Unternehmen nicht benétigt wird. Diese
Uberforderung durch Funktionalitit erschwert die Anpassung an die spezielle Geschiftssitua-
tion des Unternehmens. Ein Unternehmen macht sich dariiber hinaus, iiber einen gewissen
Zeitraum von einem einzelnen Hersteller abhéngig. Gewisse Branchen sind auf Speziallésungen

angewiesen, um konkurrenzfahig zu bleiben [Bunjes u. a. (2002)].

2.4.1 BWL Definition

Die Definition von ERP-Systemen nach [GablerWL] ist ,Ein Enterprise-Resource-Planning-
System oder kurz ERP-System dient der funktionsbereichsiibergreifenden Unterstiitzung samt-
licher in einem Unternehmen ablaufenden Geschéftsprozesse. Entsprechend enthalt es Module
fur die Bereiche Beschaffung/Materialwirtschaft, Produktion, Vertrieb, Forschung und Ent-
wicklung, Anlagenwirtschaft, Personalwesen, Finanz- und Rechnungswesen, Controlling usw.,
die iiber eine (in Form einer relationalen Datenbank realisierte) gemeinsame Datenbasis mit-
einander verbunden sind. Durch die unternehmensweite Konsolidierung der Daten ist eine
Unterstiitzung der Planung iiber sdmtliche Unternehmensebenen hinweg (von der Konzer-
nebene tiber verschiedene Werke, Sparten und Abteilungen bis hin zu einzelnen Lagerorten)

moglich.”

2.4.2 Aspekte der Integration

Bevor wir zu einer Integration und Betrachtung von einer Schnittstelle zwischen einem ERP-
und einem CRM-System kommen, miissen wir uns des Aufbaus eines ERP-Systems klar wer-
den. Der Ubergang zwischen ERP- und CRM-Systemen ist heutzutage fliesend, wodurch eine
Abgrenzung des Aufgabenbereiches an Bedeutung gewinnt. Um den Funktionsumfang einer
ERP-Systems zu verstehen, muss man sich zundchst mit dem Begriff der Integration auseinan-

dersetzen. Dieser ist aufbauend auf den Geschéftsprozessen eines Unternehmens und fiihrte
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geschichtlich zur Entstehung von ERP-Systemen. Durch Vereinigung bestehender Informa-
tionssysteme wurden die einzelnen Komponenten mit gleicher oder sich tiberschneidender
Funktionalitat zu Gesamtsystemen zusammengefasst. Dies geschah aus Griinden der Redu-
zierung der Anzahl der Komponenten als auch sowie der zwischen den Einzelkomponenten
bestehenden Schnittstellen [Fischer und Stelzer (2008)].

Zur Charakterisierung und Eingrenzung der Integration schlagt [Fischer und Stelzer (2008)]
den Begriff ,Dimension” vor. Hingegen kann die Integration gemaf [Jacob u.a. (2013)] in vier

Aspekte eingeteilt werden. Diese vier Aspekte sind:

Gegenstand

Vereinigung/Ausrichtung

Nutzungsbezug/Reichweite

Bereich

Gegenstand der Integration

Der Gegenstand der Integration unterteilt sich nach [Jacob u. a. (2013)] weiter in vier unter-
schiedliche Formen von Integration. Die erste Form ist die Datenintegration. Sie legt fest,
welche der Daten von mehreren Abteilungen oder Systemen genutzt werden. Ihr Ziel ist eine
redundanzarme und zugrifffreundliche Strukturierung der gemeinsam genutzten Daten. Durch
Datenintegration wird eine verbesserte Integritat der Daten, eine redundanzarme Datenspeiche-
rung, keine Mehrfacherfassung bei Bewegungs- und Stammdaten, eine kiirzere Durchlaufzeit

eines Vorgangs und gleiche Aktualitat der Daten erreicht [Jacob u. a. (2013)].

Die zweite Form - die Funktionsintegration - teilt sich in zwei Stufen auf. Die Sachbearbeiter-
dateneingabe fasst die Funktionen Datenerfassung, Sachbearbeitung sowie die Steuerung der
Verarbeitung zusammen. Bei der zweiten Stufe werden einzelne Funktionen von einem Arbeits-
platz zusammengefasst. Daraus ergeben sich Vorteile wie ein niedriger Koordinationsaufwand,
sowie ein erhdhter Zugang zu Informationen. An dieser Stelle fallen auch Arbeitserleichterun-
gen in den Geschiftsprozessen an die zur Strukturierung der Sachbearbeitung fithren [Jacob
u. a. (2013)].

Integration der Benutzeroberfliche beinhaltet eine einheitliche Schnittstellengestaltung

fir den Anwender jener Informationssysteme. Um méoglichst kurze Einarbeitungszeiten zu
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ermoglichen und eine effektive und unkomplizierte Funktion des Systems zu gewéhrleisten,
ist die Einheitlichkeit in Bereich der Kommandos, Funktionstastenbelegung, Fehler- sowie
Riickmeldungen und einheitlichen Dialogformen eine wichtige Form der Gestaltung [Jacob
u.a. (2013)]. Dies ist eine wichtige Eigenschaft, die bei Gestaltung der in dieser Arbeite zu

entwickelnden Schnittstellensoftware zu beriicksichtigen ist.

Die Prozessintegration unterscheidet sich zu Funktionsintegration, indem es die Funktionen
zu Prozessen zusammenfasst. Der Unterschied liegt darin, dass bei der Prozessintegration die

Schnittstellen zwischen den Prozessen betrachtet werden [Jacob u. a. (2013)].

Integrationsausrichtung

Unter-

nehmens-
gesamtplanung

Finanzen

Strategische Systeme Rechnungswesen
Planungs- und (i
An nt c
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Lagerhaliung \
I Wertschépfung/Auftragsdurchlauf >

Horizontale Integration

Abbildung 2.4: Vertikale und horizontale Integration innerhalb der Ebenen eines Unternehmens
aus (Fischer und Stelzer, 2008)

Die Integrationsausrichtung wird von [Fischer und Stelzer (2008)] durch eine Positionierung

zwischen den Ebenen eines Unternehmens dargestellt. Er unterscheidet zwei Arten der Rich-
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tung, die horizontale und vertikale. Die horizontale Integration bezieht sich auf eine Ebene des
Unternehmens und orientiert sich an der Wertschépfungskette. Vertikale Integration hingegen
bezieht sich auf die Integration zwischen den Ebenen eines Unternehmens. Sie umfasst die
strategischen Systeme wie Planung und Controlling [Jacob u. a. (2013)]. Sie bildet daher die
Geschiftsprozesse der Management Kategorie ab vgl. (2.1.2).

Reichweite der Integration

Laut [Fischer2007] ldsst sich die Reichweite der Integration in vier Stufen aufteilen. Die Be-
reichsintegration, die bereichsiibergreifende und die innerbetriebliche Integration umfassen
alle drei die Integration innerhalb eines einzelnen Unternehmens. Dabei steigt die Reichweite
von der Bereichsintegration bis hinzu der innerbetrieblichen Integration an. Die unterneh-
mensiibergreifende Integration stellt eine nochmalige Erhéhung der Reichweite da. Dies wird
nochmal in Abbildung (2.5) verdeutlicht.

Unternhemenstbergreifende Integration
3 Innerbetriebliche Integration
(]
=
e
5 Bereichslibergreifende Interation
o
Bereichsintegration
Abbildung 2.5: Reichweite der Integration
Integrationsbereich

Bei dem Integrationsbereich handelt es sich um die Perspektive der Betrachtung der Integration

[Fischer und Stelzer (2008)]. Die Bereiche sind in Anlehnung an [Jacob u. a. (2013)] Technik,

19



2 Grundlagen

Anwendungsnutzung, Entwicklung von Informationssystemen und Informationsmanagement.
Bei der Technik wird vor allem die Kopplung von unterschiedlicher Hardware geachtet. Die
Anwendungsnutzung hat starken Bezug zu der Datenverarbeitung. Hingegen wird beim Bereich
der Entwicklung ein Blick auf die Methoden und Werkzeuge, die wihrend des Betriebs eines
System verwendet werden, geworfen. Schlief}lich wird beim Informationsmanagement eine

Abbildung der Informationen durch einen konkreten Zweck verdeutlicht.

2.4.3 Struktur ERP-Systeme

Supply-Chain-Management

Electronic-Procurement Customer-Relationship-Management
Unternehmen

Lieferant » Beschaffung » Produktion »  Vertrieb »  Kunde
ERP-System

Abbildung 2.6: Struktur von ERP-Systmen aus (Leimeister, 2015)

In der Abbildung ( 2.6 ) sieht man den typischen Aufbau eines ERP-Systems. Der harte Kern
eines ERP-Systems ist dabei die Produktionsplanung und die dazugehdrigen Produktionssteue-
rungssysteme, die die Arbeitsgebiete Lagerung, Beschaffung also der Einkauf, Materialbedarfs-
planung, Fertigungsplanung und Fertigungssteuerung umfassen [Leimeister (2015)]. Anhand
der Abbildung sieht man, dass sich der Aufgabenbereich eines ERP-Systems mit den Aufgaben-
bereichen anderer Systeme tiberschneidet. Dies resultiert aus dem Bestreben zur Vereinigung
( siehe 2.2.1 ) von bestehenden Modulen in einem Unternehmen, dass zu einem méglichst
integrierten gesamt ERP-System strebt. Allerdings setzen sich auch in Unternehmen Lsungen
durch, bei denen ein kompakter Teil der Funktionalitét in einem ERP-System gebiindelt wird

und separate Systeme Aufgaben wie des CRM und anderer Bereiche iibernehmen.
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2.4.4 Die Rolle der ERP-Systeme

Gemif [Leimeister (2015)] geht die Tendenz dahin, dass ERP-Systeme um immer weitere
Module erweitert werden. Diese gehen iiber den klassischen Bereich des ERP-Umfangs immer
weiter hinaus. Dies ist durch den Drang zur Integration sdmtlicher Geschéftsprozesse durch
die Integration laut [Gronau (2004)] immer starker ausgepragt. Aufgrund dieser Entwicklung
werden viele Systeme wie das Customer-Relationship-Management mit ihrer Funktionalitét als
Bestandteil des ERP-Systems integriert. Als Folge dessen sind CRM-Systeme fiir GrofSunterneh-
men immer unattraktiver, da die branchenspezifischen Gesamtlosungen der Anbieter die volle
Funktionalitat anbieten und dabei die Kosten und Probleme, die bei Anwendungsintegration
und der Anpassung an die Bediirfnisse der Unternehmen in beiden Systeme anfallen wiirden,

wegfallen.

Dennoch gibt es Ausnahmen. Durch das Verlangen nach erreichen von Wettbewerbsvorteilen
setzen Unternehmen oft auf selbst entwickelte oder eingekaufte Spezialldsungen von Systemen.
Dartiber hinaus zeigen einige etablierte ERP-Losungen eine externe Finanzbuchhaltung und
ein separates Personalverwaltungssystem, da sich die Spezialsysteme in diesem Bereich als
sehr Vorteilhaft erwiesen haben. Diese Vorteile tiberwiegen die Nachteile die die geringere
Integration mit sich bringt [Gronau (2012)]. Aulerdem werden durch Fusionierung und Uber-
nahmen von Konzernen, wegen des Datenerhalts und des Risikos bei der Migration der Daten
auf ein einzelnes System, oft mehrere iltere Systeme miteinander gekoppelt. Hierdurch wird

die Notwendigkeit von Enterprise-Application-Integration deutlich [ArndtWI].

2.5 IT Schnittstellen - Enterprise Application Integration

Zu Beginn dieses Abschnittes wird auf das Problem der Definition von EAI eingegangen.
Nach [Striver (2006)] hat sich keine eindeutige Definition etablieren kénnen. Wihrend der
Bearbeitung dieser Arbeit sind die Griinde, fiir diesen Definitionsmangel klar geworden. Bei
der Integration laut [Jacob u. a. (2013)] wird von Vereinigung von einzelnen Modulen, deren
Funktionalitaten sich tiberschneiden, zu einem gemeinsamen ERP-System gesprochen. Nach
[Mantel und Schissler (2002)] geht die Entwicklung soweit, dass man den Lieferanten einen Zu-
griff auf sein eigenes Integriertes System bietet. Laut [Gronau (2004)] ist das Ziel der Integration
von Anwendungen in einem Unternehmen (EAI) ein moglich integriertes System zu schaffen.
Was ebenfalls als EAI bezeichnet wird, ist die Kopplung, also die Anbindung unterschiedlicher
Systeme wie CRM und Supply-Chain-Management unter Verwendung von I'T-Schnittstelle

[Jacob u.a. (2013)]. In diesem Abschnitt wird demzufolge auf die Anwendungsintegration im
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Sinne der Kopplung durch Schnittstellen eingegangen. Es werden die Griinde fiir die Kopplung
diskutiert und die Probleme, die dabei auftreten kdnnen, analysiert. Es wird immer wieder
auf den Begriff der Integration im Sinne der Vereinigung aus dem Abschnitt ( 2.2.1 ) Bezug
genommen, da die Dimensionen der Integration zwischen Kopplung und Vereinigung Par-
allelen aufzeigen. Dariiber hinaus werden die verschiedenen konzeptionellen Losungen der

Anwendungsintegration untersucht.

2.5.1 Anordnungsarten der Kopplung von Anwendugssystemen

Eine Kopplung zweier Anwendungen kann in Anlehnung an [ArndtWI] auf Grundsatzlich

drei verschiedene Arten durchgefiihrt werden.

System System

System / | System

System System

Abbildung 2.7: Punkt zu Punkt Integration aus (ArndtWT)

Die erste Art ist die Punkt-zu-Punkt Integration, hier in Abbildung ( 2.7 ) zu sehen. Ge-
schichtlich gesehen ist dies die erste Art der Integration zwischen Anwendungen gewesen
[Itransparent]. Das wesentliche Merkmal der Punkt-zu-Punkt Integration eine direkte Kopp-
lung zweier Systeme. Die Schnittstellensoftware kiimmert sich dabei ausschliefllich um den

Austausch und die Transformation der Daten zwischen Quell- und Zielsystem. Eine solche
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Schnittstelle ist die am einfachsten und vor allem am schnellsten zu realisierende Art ei-
ner Schnittstelle. Sie bringt jedoch wesentliche Nachteile mit sich. Wahrend die Anzahl der
Schnittstellen bei zwei integrierten Systemen nur Eins betrégt, steigt die Anzahl auf n*(n-1)/2
Schnittstellen bei n Systemen. Hierdurch steigen die Wartungskosten und der Anpassungsauf-
wand mit jedem weiteren integrierten System rasant an [ArndtWI]. Ein Unternehmen kann
sich in seinen Anfangsjahren also dafiir entscheiden, zwei Anwendungssysteme auf diese Weise
zu koppeln, um kurzfristig Kosten zu sparen. Es wiirde die Entscheidung aber wahrscheinlich
in den kommenden Jahren bereuen, weil es sich im stetigen Wandel und Anpassungsdruck
des Marktes fiir zusétzliche spezialisierte Losungen seiner Systeme entscheiden miisste [ vgl.
Gronau (2012)]. Demnach stellt sich die Frage, ob es sinnvoll ist, diese Art der Integration
zu verwenden. Trotz der Nachteile offenbaren sich gewisse Vorteile solcher Schnittstellen.
Zunéchst sind diese am schnellsten implementiert, was niedrigere Kosten fiir das Unternehmen
bedeutet, welches ein nicht zu unterschétzender Vorteil in den Aufbaujahren einer Firma mit
begrenzten Budget ist. Unternehmen miissen sich ein Kosten/Nutzen Faktor vor die Augen
halten, welcher ihnen nicht erlaubt, Geld in eine zukunftssichere Losung zu investieren. Dar-
tiber hinaus ist eine Punkt-zu-Punkt Integration eine valide Losung, falls man eine Architektur
anstrebt, bei der man mehrere Systeme an ein einzelnes ERP-System anbindet, ohne direkte
Verbindungen zwischen den anderen Systemen herzustellen. Als Beispiel konnte ein CRM-
System ausschlie8lich mit dem ERP-System kommunizieren, wihrend auf der anderen Seite
das ERP-System mit einem Supply-Chain-Management-System in Verbindung steht. Dies zeigt

das diese Art der Integration nur in einem begrenzen Ausmaf} eingesetzt werden kann.

Der Integration um ein zentrales ERP-System dhnelnd ist die Broker- bzw. Hubarchitektur.
Bei dieser Art sind die Systeme um ein zentralen Broker angesiedelt, der die Kommunikation
zwischen den Einzel-Systemen regelt ( sieche Abbildung 2.8 ). Hierbei wird eine standardi-
sierte Schnittstelle angeboten, an die die Systeme angebunden werden [ArndtWI]. Bei dieser
Lésung sieht man, dass die Anzahl der anzubindenden Schnittstellen immer tiberschaubar
bleibt, da fiir die zukiinftig hinzukommenden Anwendungen maximal eine einzige Schnittstelle
implementiert werden muss. Damit bleibt der Aufwand, den man fiir die Integration eines
Systems betreiben muss, gering. Allerdings ist der urspriingliche Aufwand grof3er, da selbst
wenn man zu Beginn nur zwei Systeme koppeln mochte, trotzdem der Broker als System
implementiert werden muss. Dies fiithrt also zu hoheren Initialkosten. Hinzukommt, dass es bei
einer hohen Anzahl an Anfragen zum Datenstau kommen kann. Deswegen gibt es bei dieser

Art der Integration ein ,Single-Point-of-Failure“[Itransparent ].
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System System
2 3
System Integrations- System
1 infrastruktur 4
System System
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Abbildung 2.8: Integration mit einem zentralen Broker aus (ArndtWI)

Im letzten Punkt wird die Bustopologie betrachtet. Hier unter Abbildung ( 2.9 ). Ein Bussystem
unterscheidet sich von einem Broker darin, dass die einzelnen Anwendungen nicht iiber ein
einzelnes System kommunizieren zu dem sie Schnittstellen anbinden, sondern jedes einzelne
System eine eigene angebundene Komponente hat, die die Kommunikation zu den anderen
Systemen reguliert [ArndtWI]. Diese Komponenten sind auf den Kommunikationsbedarf der
einzelnen Systeme konfigurierbar, wodurch ,Bottleneck-Probleme” reduziert werden konnen.
Sie sind wie der Broker mit héheren Anschaffungskosten verbunden und erfordern zusétzlich
einen hoheren Aufwand was die Konfiguration der einzelnen Komponenten betrifft. Sie sind

aber flexibler als der Broker und sparen Kosten durch ihre Zuverlssigkeit.

2.5.2 Integrationsebenen der Anwendungsintegration

Bei der Anordnungsart wurde die Topologie der Schnittstellen in einem Anwendungssystem
und ihre Folgen analysiert. Von dieser ,,Oben-Sicht® geht man nun auf die moglichen Integrati-
onsebenen in Betrachtung einer einzigen Schnittstelle, also wie man eine konkrete Schnittstelle
umsetzen kann. Nach [ArndtWI] unterscheidet man zwischen drei Integrationsebenen, der

Datenebene, der Funktionsebene und der Benutzerschnittstellenebene.
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Abbildung 2.9: Integration einer Bustopologie aus (ArndtWI)

Die erste Ebene stellt den Zugriff iber die Persistenzebene den Datalayer dar. Diese Form
der Integration ist empfehlenswert, falls ein System keine API zur Extrahierung der Daten zur
Verfiigung stellt und der Quellcode des Systems nicht vorhanden ist [ArndtWI]. Dabei reicht
bereits ein Zugriff auf die Datenbank. Allerdings muss bei dieser Integration darauf geachtet
werden, dass die Datenbestinde entweder das gleiche Schema aufweisen oder dass die Daten
nach der Extraktion aus dem Quellsystem in das Schema des Zielsystems iiberfithrt werden (
vgl. Abschnitt 2.5.4 ). Es ergeben sich aulerdem viele Nachteile. So umgeht der Entwickler die
Anwendungslogik eines Systems [nach ArndtWI] also den Businesslayer. Ein Zugriff auf die
Daten ist nur sicher, wenn diese ausgelesen werden. Beim Schreiben auf dem Persistenzlayer
kann es zu unvorhergesehenen Konsequenzen auf der Logikebene einer Applikation kommen.
Dariiber hinaus fithren Anderungen an den Datenstrukturen einer Anwendung zu einer Ver-
kettung von Anderungen von allen angebundenen Systemen, was diese Form der Integration
wenig flexibel macht [ArndtWT].

Die zweite Ebene ist gemafl [ArndtWI] die flexibelste Art der Integration. Unter diesem
Begriftf sammeln sich sowohl die Integration durch Anpassung des Quellcodes und Zugriffe
iiber Techniken wie Java RMI als auch die Benutzung von den Anwendungen selbst angebo-

tenen Schnittstellen. Es kann dabei auf interne Datenformat und Integrititsprifungen der
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Anwendungen zugegriffen werden, wodurch Probleme der Datenkonsistenz vermieden werden
konnen [vgl. ArndtWI]. Allerdings erfordert eine Integration auf dieser Ebene eine angebotene
Schnittstelle oder das Vorhandensein des Quellcodes der Anwendung, wodurch die Méglichkeit

der Realisierung nicht immer gegeben ist.

Als absolute Notlosung erwahnt [ArndtWI] noch die Integration auf Prasentationsebene.
Auf dieser Ebene werden die grafischen Darstellungen der Anwendungen ausgewertet. Dies
kommt nur bei sehr alten Systemen unter Mangel anderer Moglichkeiten und bei HTML-
Seiten zum Einsatz [ArndtWTI]. Diese Losung ist nicht empfehlenswert, sei aber an dieser Stelle

vollstindigkeitshalber erwéhnt.

2.5.3 EAI - Integrationserver

Auf dem Markt existieren bereits Losungen, die einem erlauben Software zu integrieren. An-
wendungen, die dafiir entwickelt wurden, nur einen Teil eines Geschéftsprozesses abzubilden,
sollen mit ihnen so Integriert werden, als ob diese von Anfang an dafiir entworfen wurden

miteinander zu arbeiten [Keller (2002)]. Dies sind die sogenannten EAl-Integrationserver.

Als ein Beispiel soll hier ,BizTalk” von Microsoft aufgefithrt werden. Sein Kern besteht aus
dem Server-Modul. Dieses besteht aus zwei Elementen. Das erste ist die Nachrichteniibermitt-
lungskomponente. Diese ermdglicht durch den Einsatz von Adaptern eine Kommunikation
zwischen verschiedenen Anwendungen. Dabei werden unterschiedliche Protokolle und Da-
tenformate unterstiitzt. Das andere Element ist eine grafische Oberfliche zur Gestaltung von
Prozessen, die die Logik des Geschaftsprozesses steuert. Unterstiitzt wird das Hauptmodul
durch weitere Module. Eine ,Business Rules Engine®, die Regelsatze auswertet, ein Modul mit
dem die Entwickler die Ablaufe iiberwachen konnen, und ein Modul zur Authentifizierung
zwischen Windows und anderen Systemen [Microsoft2013 (2013)]. Entstanden ist BizTalk
dabei aus dem Bereich des ,B2B* also dem Business-to-Business. Nach [Keller (2002)] lassen
sich die Architekturen, die fiir B2B als auch fiir EAI eingesetzt werden, aufeinander iibertragen.
Unternehmensiibergreifende Integration und unternehmensinterne Integration besitzen die

Gemeinsambkeit, dass die Einzelsysteme wenig oder nichts von dem Gesamtablauf wissen.

2.5.4 Aufbau einer Schnittstelle

Grundsatzlich ist der Aufbau jeder Schnittstelle gleich. Im ersten Schritt werden die Daten

aus dem Quellsystem extrahiert. Anschlieffend werden die Daten validiert, dass heif3t auf ihr
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Datenformat iiberpriift. Meistens werden Eigenschaften wie Korrektheit und Vollstandigkeit
iberpriift. Dies kann durch Zuhilfenahme von Metadaten von der Schnittstellensoftware ge-
schehen oder wird vom Quellsystem selbst erledigt. Im nachsten Schritt werden die Daten
transformiert. Bei der Transformation werden die Daten, die vom Zielsystem benétigt werden,
ausfindig gemacht und aus dem vorher bestehenden Datensatz extrahiert. Der nédchste Schritt
besteht aus einer Konvertierung der Daten in ein Format, das vom Zielsystem verarbeitet
werden kann. Diese werden wieder validiert, um sicherzustellen, dass das Zielsystem diese

versteht. Im letzten Schritt werden die neuen Daten in das Zielsystem importiert [Liebhart].

Aus diesem Ablauf kann man feststellen, in welche einzelnen Komponenten sich der Aufbaue

einer Schnittstellensoftware unterteilt ( siehe Abbildung 2.10 ).

« Extract/Export: Ubernehmen die Datenextraktion aus dem Quellsystem. Sie nutzen
gegebenenfalls die Services des Systems wie zum Beispiel eine REST Schnittstelle oder

sie greifen auf die Persistenz des Quellsystems zu

« Validate Source: Priifen die Daten anhand von Metadaten oder durch Mechanismen
die das Quellsystem selbst bereitstellt durchgefiihrt

« Transform: Ist fiir die Zusammenstellung von Daten fiir ein Zielsystem aus den Daten
von einem oder mehreren Quellsystemen verantwortlich. Dies kommt typischerweise
bei Middleware wie Bussystemen vor, da dort von verschiedenen Systemen die Daten
extrahiert und dann auf das System, dass diesen neuen Datensatz benétigt tibertragen

werden

« Convert: Eine sehr schmale Komponente, die sich ausschlief}lich um die Umwandlung

von einem Datenformat in ein anderes kiitmmert.

« Validate Target: Das Gegenstiick von ,Validate Source®, dass fur die Korrektheit der

Daten im Zielsystem verantwortlich ist

« Load/Import: Ahnlich dem ,Extract/Export® fiir die Uberfithrung der Daten ins Ziel-

system durch unterschiedliche Techniken verantwortlich

« Transport: Der Transport umfasst den Ablauf zwischen der Validierung von Quelldaten

und der Validierung der Zieldaten. Er kann auf unterschiedliche Weisen gelost werden.

« Monitoring: Zustindig fiir die Uberwachung des Transports aber nicht selbst am Vor-

gang beteiligt. Diese Komponente kommt nicht in Punkt-zu-Punkt Schnittstellen vor
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sondern, beim Einsatz von aufwiandigeren Schnittstellen, bei denen mehr Probleme wih-
rend des Ablaufs auftreten. Sie kommt demnach in Middleware Software wie Brokern

oder Bussystemen vor

« Tracing/Logging: Wie das Monitoring ist auch das Tracing/Logging nicht direkt am
Transport beteiligt, sondern dessen Uberwachung dient. Diese Komponente protokol-
liert den Systemlauf und erméglicht das Nachvollziehen von méglichen Fehlern oder

Storquellen

Zielsystem
e
M Validierung Quelle Validierung Ziel Load/Import

Abbildung 2.10: Komponenten einer Schnittstellensoftware nach (Liebhart)

2.5.5 Schnittstellentypen

Es existieren drei Schnittstellentypen:
« methodenorientierte
« meldungsorientierte

« ressourcenorientierte

Methodenorientierte Schnitstellentypen oder Call Interfaces sind an Funktion und Metho-
denaufrufen im Call and Return Stil orientiert. Sie eignen sich vor allem fiir den Austausch

einfacher Daten. Meldungsorientierte Schnittstellentypen tauschen strukturierte Daten aus.
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Sie werden auch als Document Oriented Interfaces bezeichnet. Ressourcenorientierte Schnitt-
stellentypen sehen Daten als Ressourcen an. Alle dabei nétigen Operationen werden implizit
ausgelost. Ein Beispiel dafiir ist REST [Liebhart].
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3 Analyse des Geschaftsprozesses

3.1 Ablauf der Analyse

Um eine Schnittstelle ordnungsgeméafl modellieren zu kénnen, muss zunéchst der ihr zugrunde
liegende Geschéaftsprozess betrachten werden. Aus diesem konnen dann die erforderlichen
Schliisse fiir die Gestaltung der Software gezogen werden. Oft haben die in den Unternehmen
dokumentierten Geschiftsprozesse eine geringe Ahnlichkeit mit den tatsichlichen Abliu-
fen im Betrieb. Dies ist auf Méngel der Praxiserfahrung der fiir den Entwurf der Prozesse
verantwortlichen Angestellten zuriickzufithren. Ein weiterer Grund ist die Vernachlassigung
der Dokumentation besagter Geschéftsprozesse in der firmengeschichtlichen Entwicklung
[Schacher und Grissle (2006)].

Aus diesem Grund werden wir ein Geschaftsprozess in moglichst simpler Form nehmen
und ihn von Grund auf aufbauen. Wir werden die aus dem Grundlagenkapitel gewonnen
Erkenntnisse verwenden, um eine kluge Wahl beziiglich der Schnittstellenart zu treffen. Die
Erkenntnisse aus der Abgrenzung des Aufgabenbereiches beider Systeme werden die Anforde-

rungen an die Schnittstelle erleichtern.

Die gesamten Erkenntnisse werden schliellich zusammenfassen, um eine Schnittstelle zu

modellieren. Dabei wird die Schnittstelle moglichst kompakt gehalten.

3.2 Gegeniiberstellung von Gesamtlésungen und

spezialisierten Systemen

Bei der Anschaffung von Anwendungen fiir Informationslandschaften bietet sich heutzutage
eine Fiille von Moglichkeiten unterschiedlichster Losungen. Diese Auswahl an Software un-
terscheidet sich in Kategorien Anschaffungskosten, Wartbarkeit und Benutzerfreundlichkeit
[Gronau (2012)].

Ein Unternehmen kann sich fiir Gesamtlésungen, wie sie SAP oder OpenZ anbieten, ent-

scheiden oder fiir eine spezialisierte Losung fiir jede Abteilung. Beide Szenarien haben Vor-
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und Nachteile. So entscheiden sich Unternehmen besonders in den Anfangsjahren fiir Ge-
samtlosungen, miissen aber feststellen, dass obwohl Gesamtlosungen die Anforderung der
Unternehmen decken, diese leider an ihre Grenzen stoflen. Diese weisen Beschriankungen in
Bereichen wie Skalierbarkeit und Funktionalitit auf. Besonders in Branchen, die eine stdndige
Weiterentwicklung und Anpassung benétigen, wird es deutlich [Bunjes u. a. (2002)]. Natiir-
lich bieten die Gesamtsysteme ebenfalls gewisse Vorteile fiir den Betrieb. So entstehen bei
ihrer Verwendung oft geringere Kosten. Diese Kostensenkung entsteht sowohl durch einen
geringeren Betreuungs- und Wartungsaufwand als auch durch eine reduzierten Anzahl an
Personal, die das notige Wissen und die Ausbildung zum Betrieb der Systeme benétigt. Dies ist
eine notwendige Entwicklung, weil das Budget der IT-Abteilungen in den letzten Jahren sinkt
[Stannat und Petri (2004)]. Die Gefahr, die dabei entsteht ist, dass eine Software erworben
wird, die mehr bietet, als vom Unternehmen benétigt wird und somit untibersichtlich bei der
Handhabung ist [Gronau (2012)].

Daraus ergibt sich die Notwendigkeit der Analyse von Geschaftsprozessen, die einen Ablauf
zwischen zwei unterschiedlichen Systemen darstellen. Der Anreiz Spezialsysteme zu verwen-
den ist definitiv existent. Die Schlussfolgerung aus dieser Beobachtung ist die Schnittstellen
zwischen diesen Systemen so zu gestalten, dass sie ein moglichst effizienten Geschaftsfluss

ermdglichen.

3.3 Zusammenhange zwischen Business- und Datenlayer beim

Datenaustausch

Die Erklarung der Integration auf unterschiedlichen Schichten wurde bereits im Abschnitt (
2.5.2) durchgefiihrt. In diesem Abschnitt wird die Entscheidung beziiglich des Zugriffs auf die

Datenbestéinde getroffen.

Um die Zusammenhiange beider Layer zu verstehen, miissen zuerst die unterschiedlichen
Aufgabenbereiche der Schichten abgegrenzt werden. Der Datalayer ist verantwortlich fiir die
Kommunikation zur Perstistenz. In der Verantwortlichkeit vom Datalayer liegt wie man Objek-
te schreibt und liest. Das bedeutet, dass der Datalayer die genauen Tabellen in der Datenbank
kennt mit den zugehorigen Spaltenbezeichnungen kennt, um die korrekten Attribute einzutra-
gen zu kénnen. Im Datenlayer wird also ausschlieBlich entschieden, wo Objekte abgespeichert
werden. Der Datalayer kommuniziert mit dem Businesslayer. In dem Letzten wird festgehalten,

welche Regeln bei der Speicherung der Daten beachten werden miissen. Beispielsweise erfor-
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dert das Vtiger-Modul ,,Contacs®, dass zumindest der Nachname eines Kunden eingetragen
wird. Der Businesslayer beinhaltet demgemaf3 die Geschiftslogik. Diese spiegelt wieder, wie
ein Programm arbeitet. Der Businesslayer setzt die Geschéftsregeln durch. Eine solche Regel

kann sein, welche Umsatzsteuer in einem Land gilt.

Wieso ist diese Unterscheidung im Kontext von Datenmigration so wichtig? Eine Mog-
lichkeit der Datenmigration besteht darin, die Daten durch einen direkten Zugriff auf die
Datenbank, z.B durch das Auslesen der Tabellen mit JDBC und ein anschlief3endes Uberra-
gen in ein weiteres System. Diese Daten konnen zwar erfolgreich tibertragen werden aber
dabei wird die Businesslogik umgangen. Dies fithrt dazu, dass in einem System unmdogliche,
beziehungsweise unlogische Eintrage entstehen, die den Programmverlauf stéren kénnen und

ferner statistische Erhebungen unbrauchbar machen.

Um dieses Problem zu bewéltigen, wurde im Rahmen dieser Arbeit die von Vtiger angebotene
REST-API zur Migration der Daten ausgesucht. Diese erlaubt einen begrenzten Zugriff auf die
Datenbesténde, ohne dabei die Businesslogik zu verletzen. Dies geschieht durch die Abstraktion
der im Datalayer gespeicherten Entitdten durch sogenannte Vtiger Objects. Diese setzen sich
aus dem Modul und der RessourcenID zusammen. Hierdurch wird der Abruf der Daten aus
den unterschiedlichen Modulen erméglicht. Die Daten, die zum Austausch zwischen dem ERP-
und CRM-System festgestellt wurden, befinden sich in den Modulen: ,Leads®, ,Contacts” und

,Products®

3.4 Betrachtung eines konkreten Geschaftsprozesses

Nach der vorangegangen Analyse soll nun ein Geschaftsprozess untersuchen werden, um die
wichtigsten Abhédngigkeiten zwischen den beiden System-Typen zu schildern. Anhand dieses
Geschiftsprozesses, soll gezeigt werden, an welchen Zeitpunkten Daten von einem System in
ein anderes tibertragen werden missen. Die Herkunft des entsprechenden Geschiftsprozesses
ist [?]. Bei dem Szenario handelt es sich um einen "potentiellen Kunden", der bei einem Call-
Center-Mitarbeiter anruft und Fragen zur Bestellung eines bestimmten Produktes zu einem

spezifizierten Termin stellt.

1. Als erstes stellt der Call-Center-Agent (CCA) fest, dass es sich um einen Neukunden
handelt, da noch keine Daten iiber ihn im CRM-System eingetragen sind. Zur Erstellung
eines Angebots miissen nun die Kundendaten ins CRM-System eingespeichert werden.

Diese Daten werden spiter ebenfalls im ERP-System benétigt.
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2. Die vom potentiellen Kunden gewiinschten Produkte miissen nun vom CCA im elektroni-
schen Katalog gesucht werden. Der CCA gibt die erforderlichen Produktdaten, sowie die

Stiickzahlen und den Liefertermin in das CRM-System ein, um ein Angebot zu erstellen.

3. Daraufhin missen diese Daten in das ERP-System tiberfiihrt werden, da dieses fur die

weitere Auftragsabwicklung zusténdig ist.

4. Im ERP-System werden die Daten aus dem CRM-System gepriift. Sind die Produkte
verfiighar? Welche Konditionen gelten fiir Neukunden? Das ERP-System informiert: Ein

Teil der gewiinschten Produkte kann nicht zum geforderten Termin geliefert werden.

5. Der CCA teilt dies dem Kunden mit und muss nun mit dem Kunden eine entsprechende

Modifizierung des Auftrags besprechen.

6. Nach der Zustimmung des Kunden tiber die Anderungen, werden diese vom CCA ins

CRM-System eingegeben.

7. Diese Daten miissen ebenfalls wieder im ERP-System gedndert werden, um eine korrekte

Ausfithrung zu gewéhrleisten.

Dieses Beispiel macht schnell deutlich, dass eine Eintragung der Daten von Hand einen
viel grofleren Arbeitsaufwand fiir den Mitarbeiter bedeuten wiirde. Der Mitarbeiter konnte
weniger Kunden in seiner Arbeitszeit betreuen. Dies wiirde eine hohere Zahl an Personal
nach sich ziehen und endgiiltig héheren Kosten zur Folge hatte [?]. Deshalb ist der Einsatz
einer Schnittstelle zwischen beiden Systemen empfehlenswert. Da die Daten ad-hoc zwischen
beiden Systemen ausgetauscht werden miissen, reicht in diesem Anwendungsfall eine taglich
einmalige Synchronisation der Daten nicht aus. Eine Echtzeitsynchronisation ist notwendig,

damit die Auftragsabwicklung mit dem Kunden ziigig verlauft.

3.5 Schnittstellen Analyse

Um den Geschéftsprozess besser zu Untersuchen, wurde gemaf3 des Abschnitts ( 2.1.4 ) eine
Modellierung in eine EPK vorgenommen.

Ein wie in Abbildung ( 3.1 ) dargestellter grofier Geschéftsprozess ist auf den ersten Blick
sehr uniibersichtlich. Um aber die entsprechenden Entscheidungen beziiglich des Designs der
Schnittstelle treffen zu kénnen, miissen zunéchst die kritischen Stellen herausgefiltert werden,
die die Interaktionen von Maschine zu Maschine auf Kommunikationsebene beinhalten. Diese

miissen wiederum hinsichtlich ihrer realisierbaren Moglichkeiten bei paralleler Abwigung
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Abbildung 3.1: Callcenter Geschaftsprozess

ihrer Vor- und Nacheile betrachtet werden. Am Ende dieses Prozesses kann dann auf Basis der

zugrunde liegenden Daten eine Entscheidung fiir unseren Software Entwurf getroffen werden.

Der Geschéftsprozess beginnt mit der Interaktion zwischen dem Kunden und dem Callcenter-
Agent. Da die Mensch-zu-Mensch Kommunikation fiir diesen Analyseteil nicht relevant ist,
wird die Aufmerksamkeit auf den Abbildung ( 3.2 ) gerichtet.

In diesem Geschéftsprozessausschnitt ist zu sehen, dass der Callcenter-Agent im CRM Sys-

tem prift, ob die Kundendaten vorhanden sind. Es ist sichtbar, dass hier die Daten direkt

aus dem CRM-System abgerufen werden, ohne dass das ERP-System beteiligt wird. Hieraus
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Abbildung 3.2: Der erste Teilausschnitt der EPC

resultieren keine direkten Schlusse tiber die Schnittstelle, dennoch muss diese Interaktion
betrachten werden, da hier im Fall eines Neu-Kunden Daten erstellt werden. Diese miissen
womdglich im spateren Verlauf des Prozesses ins ERP-System tibertragen werden. Dies konnte
Design Entscheidungen hinsichtlich des Datenaustausch beeinflussen, da sowohl die Menge
der Daten als auch die Unterschiede bei der Handhabung der Daten eine Auswirkung auf die

spatere Entscheidung beziiglich des Entwurfs haben kénnen.

Anhand des Ausschnitts ( 3.3 ) ergibt sich eine eindeutige Ubergabe der Daten zwischen den
beiden Systemen. Bei der Lagerpriifung stofit das CRM-System an seine Grenzen und benétigt
die Informationen aus dem ERP-System. Eine Feststellung ist, dass das ERP-System nicht
nur der Lieferant der Daten sein muss, sondern es ebenfalls die Daten aus dem CRM-System
benétigt. Es muss also ein Datenaustausch in beide Richtungen stattfinden. An dieser Stelle
werden die Daten allerdings zuerst ins ERP-System tibertragen, um dort die Kundendaten und
die Bestellung abzuspeichern. Die Antwort an das CRM-System findet an einer spiteren Stelle
im Geschéaftsprozess statt. Dennoch wird erfasst, dass das CRM-System in diesem Moment eine
Antwort erwartet. Dies ist eine Information, die fiir das Design der Schnittstelle berticksichtigt

werden muss.
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Vom Kunden Callcenter-Agent gibt die Produktdaten missen Daten werden Uber die
gesuchte Produkte Daten ins ins ERP-System Schnittstelle ins ERP-
sind zu finden Produktekatalog ein Uberfiihrt werden System uberfihrt

Abbildung 3.3: Ubergabe von Daten an das ERP-System

Die Abbildung ( 3.4 ) beschiftigt sich mit der Ankunft der Daten ins ERP-System. Die Verar-
beitung der Daten ist Teil des internen Aufgabenbereichs des ERP-Systems. Die eingehenden
Informationen kommen ins ERP-System an, wo zuerst der Kunde im ERP-System verbucht wird.
Anschlieffend wird anhand der ibergebenen Parameter eine Priifung der Méglichkeiten einer
Lieferung vorgenommen. Diese wird durch Bezugnahme auf den derzeitigen Lagerbestand,
die Aussicht auf die zukiinftige Fertigstellung des Produktes sowie die derzeitige Situation
der Zulieferer durchgefiihrt. In diesem Beispiel ist ein Teil der Produkte zu dem vom Kunden
gewiinschten Termin nicht verfiigbar. Diese Nachricht muss an den Callcenter-Agent, wie
auch nach Moglichkeit an das CRM-System, weitergeleitet werden. Eine wichtige Frage, die
sich bei Betrachtung des hier analysierten Geschaftsprozesses stellt ist, ob das CRM-System
die Moglichkeit bietet, alle im ERP-System benétigten Daten bereitzustellen oder, ob weite-
re Formen der Dateneingabe benétigt werden. Angaben wie die Menge des Produktes, dass
der Kunde erwerben mochte und das Lieferdatum sind fiir die Verarbeitung im ERP-System
erforderlich. Fiir das Design sollte deshalb beachten werden, dass die Eventualitat besteht,
dass die Software der Schnittstelle ein Userinterface benétigt, um die gebrauchten Daten ans

ERP-System weiterleiten zu kénnen.
In dem darauf folgendem Abschnitt ( 3.5 ) wird verdeutlicht, dass das ERP-System den

Callcenter Agent benachrichtigt. Es stellt sich immer noch die Frage, ob die Benachrichti-

gung direkt vom ERP-System kommt, iiber die weitergeleitet wird oder, ob die Information
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Abbildung 3.4: Ankunft der Daten im ERP-System

vom CRM-System aufgegriffen wird und dieses den Callcenter-Agent in Kenntnis setzt. Diese
Fragestellung muss nach ihrer Vor- und Nachteilen beurteilt werden, sowie im Blickwinkel
der Implementierungsmoglichkeiten analysiert werden. Da der Geschéftsprozessteil konkret
von der Interaktion zwischen Mensch und ERP-System spricht, kann ein Eingreifen des CRM-
Systems mit hoher Wahrscheinlichkeit ausgeschlossen werden. Hierauf bezugnehmend bleiben
ausschliellich die Optionen von einer durch das ERP-System hervorgerufenen Nachricht
sowie eine durch die Schnittstellensoftware ausgeldste Benachrichtigung des Callcenter-Agent.
Entsprechend sollte geklart werden, wie sehr die Schnittstelle einem Service-Bus entspricht
oder wie viel sie sich als eigenstandige Anwendung verhalt, die autonom funktioniert und ihre

eigene Geschaftslogik besitzt.

In der Grafik ( 3.6 ) findet wieder Mensch-zu-Mensch Kommunikation statt. Der Callcenter
Agent bespricht mit dem Kunden die Probleme mit dem Auftrag und klart mit ihm, ob er eine
abgeédnderte Bestellung aufgeben will oder ob er auf einen Kauf verzichtet. Um dies korrekt
ausfithren zu kénnen, muss er konkrete Informationen vom ERP-System erhalten haben, die
ihm erlauben einen gednderten Auftrag mit dem Kunden zu besprechen. Ein Parameter dieser
Daten ist die Information, zu welchem Zeitpunkt die benétigte Menge des Produktes verfiigbar

sein wird. Bei dem vorliegenden Szenario kann sich der Callcenter-Agent aufgrund der neu
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ERP-System informiert Callcenter-Agent erhalt
Callcenter-Agent Info vom ERP-System

Abbildung 3.5: Benachrichtigung des CCA durch das ERP-System

erhaltenen Daten mit dem Kunden einigen.

Die im vorangegangenen Abschnitt gednderten Auftragsdaten miissen nun in das CRM-
System eingetragen werden ( Abbildung 3.7 ), um anschlieflend ein weiteres mal in das ERP-
System tiberfiithrt zu werden. Der Vorgang ist mit dem im zweiten Abschnitt analysierten Fall
identisch ( siehe Abbildung 3.3 ) und muss daher nicht ein weiteres mal analysiert werden,
da er keine weitere Anforderung an die Schnittstelle stellt. Dieser Teil ist dariiber hinaus
ausschlieB8lich nétig, weil das ERP-System ein Problem mit der Auftragsabwicklung festgestellt
hat. Ebenfalls konnte der Fall eintreten, dass die Waren zum angegebenen Zeitpunkt im Lager
vorhanden sind. Dies ist fiir das Design der Schnittstellensoftware wichtig. Der duplizierte
Vorgang erméglicht aber den Datenfluss im Konfliktfall zu beobachten und dient aus diesem

Grund der Gesamtanalyse.

SchlieBllich treffen die Daten ins ERP-System an. An dieser Stelle sei es zu vermerken, dass
die Interaktion zum Kunden bereits voriiber ist. Ist der Fall eingetreten, dass die Schnittstelle
fehlerfrei implementiert ist, und ist das ERP-System zuverlassig in Betrieb, wird an dieser Stelle
im Bezug auf den Auftrag keine Komplikation mehr auftreten. Das Kundengesprach kann in

dem im fiinften Abschnitt besprochenen Geschéftsprozessteil beendet werden. Ein mogliches
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Abbildung 3.6: Abkliarung von neuem Liefertermin

Szenario, welches verhindert werden sollte ist, dass wihrend des Gespriaches mit dem Kunden
ein anderer Callcenter-Agent das gleiche Produkt fiir den selben Zeittraum fiir einen anderen
Kunden beansprucht. Um dies zu verhindern, wire eine Reservierung der nicht vorhandenen
Produkte zum Zeitpunkt der Ubermittlung der urspriinglichen Auftragsparameter benétigt. Ob
das ERP-System eine solche Funktion bereitstellt, ist aber auler Reichweite der Verantwortung
der Schnittstelle. Die Moglichkeit besteht, dass das ERP-System nach diesem Schritt einen
neuen Konflikt mit dem Auftrag registrieren konnte, welcher die Geduld des Kunden unnétig

strapazieren wiirde und das Unternehmen schlecht aussehen lie3e.

3.6 Abgrenzung der Aufgabenbereiche zwischen CRM- und

ERP-Systemen
Aus den Abschnitten ( 2.4 ) und ( 2.3.3 ) lassen sich die Aufgabenbereiche beider Systeme relativ
klar definieren. Das CRM-System iibernimmt in diesem Szenario definitiv eine frontale Rolle,

wihrend das ERP-System zumindest aus Sicht des Callcenter-Agent als unsichtbares System

agiert.

39



3 Analyse des Geschdftsprozesses

CallcenterAgent gibt neue Produktdaten missen ins Daten werden tber die
Auftragsdaten ins CRM- ERP-System uberfihrt Schnittstelle ins ERP-System
System ein werden tberfihrt

Abbildung 3.7: Anderung der Auftragsdaten

Durch Betrachtung der Module von Vtiger kommt man zu folgenden kritischen Datensétzen

vom CRM-System:

Produktname

ProduktID

» Lagerbestand

Menge pro Stiick
« Preis pro Stiick

Produkt Code

Damit das ERP-System die Verarbeitung der in unserem Szenario dargestellten Aufgabe

ordnungsgemaf} ausfithren kann, miissen zwei weitere Parameter hinzukommen:

+ Bestellmenge

« Lieferdatum
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Daten kommen im ERP-System an

Auftrag wird im ERP-System
verbucht

Abbildung 3.8: Speicherung der neuen Auftragsdaten im ERP-System

Anzumerken ist, dass obwohl die Daten wie ,Lagerbestand” oder ,Menge pro Stiick® im
CRM-System gespeichert werden, ist das ERP-System der Hauptverantwortliche fiir diese
Informationen. Aus diesem Grund werden bei Betrieb der Schnittstellensoftware die Daten aus

dem CRM-System aktualisiert. Dies geschieht bei der Anfrage beziiglich des Vorhandensein

der vom Kunden gewiinschten Ware.

SchlieBlich soll bei erfolgreichem Abschluss des Verkaufsgespréaches der Kunde in das ERP-

System iibertragen werden. Die hierfiir benétigten Daten vom Kunden sind:

« Vorname

« Nachname

« Strafle

« Stadt

« Land

Postleitzahl
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« Kundennummer

Besonders die Adressinformationen sind in diesem Zusammenhang sehr wichtig, da diese
von der Rechnungskomponente eines ERP-Systems benétigt werden.

Ein Problem das sich oft bei Customer-Relationship-Management-Systemen zeigt, ist der
Mangel an Méglichkeiten, die Produktinformationen aus dem vom Kunden aufgegebenen
Auftrag zu speichern beziehungsweise zu verwalten. Klassische CRM-Losungen stellen sich
dieser Tatsache, da sie sich meistens auf eine reine Verwaltung der Kundendaten spezialisieren.
Hieraus ergibt sich die Frage, auf welche weise Daten, wie der vom Kunden gewiinschte Lie-
ferzeitpunkt, ins ERP-System tiberragen werden. Der zugrunde liegende Sinn dieses Szenarios
ist, dass der CCA keinen Kontakt mehr zum ERP-System hat. Aus diesen Annahmen kann
entnommen werden, dass die Benutzeroberfliche des CRM-Systems erweitert werden muss
oder die Schnittstellensoftware eine solche Gelegenheit der Eingabe bereitstellen muss.

Diese Problematik ist bei Anwendungslandschaften, bei denen viele individuelle Einzell6sun-
gen kooperativ arbeiten, nicht uniiblich. Der Anwender muss sich demnach im schlimmsten
Fall mit mehreren Benutzeroberfldchen gleichzeitig auseinandersetzen. Der Idealfall hingegen
sieht in einer solchen Konstellation den Bau einer MiddleWare vor, die eine neue Benutzerober-
flache anbietet, welche das eingesetzte System um die notige Funktionalitit erweitert [Bunjes
u.a. (2002)].

Das ERP-System wiederum versorgt das Anwendungssystem mit den nétigen Informationen
beziiglich der Fahigkeit des Unternehmens, die vom Kunden gewiinschte Ware zum gefor-
derten Termin zu liefern. Es beansprucht dabei nicht nur die Parameter des vom Kunden
gewiinschten Produktes sondern ebenfalls die Kundendaten selbst. Der Grund hierfiir ist,
dass das ERP-System die Daten braucht, um sie selbst zu verwalten oder sie gegebenenfalls
an weitere Systeme, wie das fiir die Rechnung zustandige System (Billing) weiterzugeben

[Leimeister (2015)]. Hierzu wurde im Abschnitt ( 2.4.3 ) bereits Stellung bezogen.

3.7 Vergleich zwischen Echtzeitkopplung und Synchronisation
zu bestimmten Zeiten

Betrachtet man Schnittstellen zwischen zwei Anwendungen stehen sich zwei Grundtypen

gegeniiber. Auf der einen Seite sind Schnittstellen, die den Datenaustausch zwischen zwei

Systemen zur Echtzeit durchfithren, und auf der anderen Seite stehen Schnittstellen, die in

vorgegebenen Zeiten oder in gewissen Abstdnden Daten aus beiden Systemen sammeln um
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diese anschlieffend in beiden Anwendungen zu aktualisieren. Dies wurde im Abschnitt (2.5.2)

naher erlautert.

Synchronisation, die nicht Echtzeitgesteuert ist, hat ihre Vorteile bei Systemen bei denen Ak-
tualitat nicht zu den kritischsten Anforderungen gehort. Sollte ein Unternehmen entscheiden,
dass die Informationen aus dem Billing-System nicht umgehend in ein anderes System tibertra-
gen werden missen, sondern nur ein mal taglich werden aktualisiert werden sollen, so kann
ein Update der Persistenzen der beiden Anwendungen zu einer festgelegten Zeit umgesetzt
werden, ohne dass der Geschéftsfluss beeintrichtigt wird. Ein solches Vorgehen ist allerdings
nur dann empfehlenswert, wenn eine Interaktion mit Personen als Aktoren nicht vorliegt oder
ein Individuum nicht direkt an einem Geschaftsprozess beteiligt ist. In einem solchen Fall
kann ein Zugriff und Austausch der Daten direkt durch ein Datenbankenzugriff oder unter
Beachtung der Businesslogik Giber die zur Verfigung gestellten APIs durchgefiithrt werden.
Ebenso wird bei Abruf von Daten, die zur Bildung von Langzeitstrategien eines Unternehmens
verwendet werden, der umgehende Austausch zu einer sekundiaren Anforderung und ist damit
verzichtbar.

Auf der anderen Seite sind Prozesse, bei denen der Kundenkontakt oder die Interaktion zu
anderen Aktoren im Mittelpunkt steht. Diese Prozesse sind dringend auf einen gegenwartsna-
hen Stand der Informationen angewiesen. Wie an unserem Beispiel erkennbar ist, braucht ein
Mitarbeiter bei der Verkaufsabwicklung den aktuellen IST-Stand des Lagers und kann somit

einem potentiellen Kunden keine Auskunft auf Basis von veralteten Informationen geben.

3.8 Schlussfolgerung und Zielsetzung fiir die Implementierung

Fiir eine Entscheidung beziiglich des Entwurfs einer Schnittstelle werden die bisher gewonnen
Erkenntnisse aus der Analyse zusammenfasst. Aus diesen gesammelten Informationen wird
der Entschluss fir den Aufbau der Schnittstelle vorgenommen.

Wir konnten feststellen, dass Speziallsungen fiir Anwendungslandschaft eine attraktive
Option fiir Unternehmen darstellen [Stannat und Petri (2004)]. Dies wurde durch Attribute wie
Anpassungsfahigkeit, Erweiterbarkeit und Ubersicht fir die Angestellten die diese Systeme
verwenden, hervorgehoben. Unternehmen kénnen dadurch in dynamisch dndernden Mérkten
konkurrenzfihig bleiben. [Bunjes u. a. (2002)]

Im weiteren Verlauf kamen wir zum Schluss, dass das Umgehen der Businesslogik durch

direkte Datenbankabfragen nachteilig ist. Der Einsatz von MiddleWare, die sich Technologien
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wie JDBC bedient, um einen direkten Zugriff auf die Persistenz zu erlangen, kann Logik der
Anwendung aushebeln und somit statistische Ergebnisse verfalschen bzw. zu Fehlern bei den
einzelnen Anwendungen nach einer Synchronisation fithren. Dieser Einsatz eignet sich wenn

man Daten ausliest, da die Gefahr der Kompromittierung nicht besteht.

AnschlieBend wurde ein konkreter Geschéftsprozess betrachtet. Bei seiner Analyse wurde
zunéchst der Aufbau studiert. Dann wurde der in Textform vorliegende Geschiaftsprozess in
ein EPK umgewandelt, damit er effizienter beurteilt werden konnte. Die einzelnen Ausschnitte
wurden inspiziert, in dem man den Geschiftsprozess in sieben Teilprozesse aufgespielte um sie
einer genaueren Analyse zu unterziehen. Dieser Analyse entsprangen die folgenden wichtigen
Punkte:

« Der Callcenter-Agent hat ausschlieflich Kontakt mit dem CRM-System und woméglich

mit der Schnittstellenanwendung
« Der Informationsfluss fithrt zwischen den beiden Anwendungen in beide Richtungen

+ Produktinformationen wie Verfiigbarkeit und andere Parameter wie Lieferanten werden

im ERP-System verarbeitet

« Auskunft des Callcenter-Agents findet nicht vom CRM-System statt, sondern vom ERP-

system, wodurch eine Benutzeroberfliche in Erwégung gezogen werden sollte

Der letzte Punkt wird durch eine bekannte Problematik in der Industrie verdeutlicht. Sys-
teme werden um eine weitere Oberfldche erweitert. Eine Vereinigung von der CRM-System-
Benutzeroberfliche und dieser Oberflache der Schnittstellensoftware zu einer gemeinsamen
Benutzeroberfliche wire optimal, wiirde den Rahmen dieser Bachelorarbeit sprengen. Die Be-
nutzeroberflache der Schnittstellensoftware soll einerseits die benétigten Zusatzinformationen
fir das ERP-System aufnehmen, andererseits fiir die Benachrichtigung des Callcenter-Agents
zustandig sein. Parallel dazu werden die eingegebenen Daten durch Datensétze aus dem CRM-
System erweitert. Diese werden durch eine vom CRM-System zur Verfiigung gestellte API
abgerufen. Wahrend des Programmablaufs werden diese Daten iiber eine zentrale Komponente
der Schnittstellensoftware an das ERP-Systems weitergegeben. Der Adapter des ERP-Systems
fallt schmaler aus, da eine Mensch-Maschine Kommunikation nicht stattfindet und wir dariiber

hinaus das ERP-System nur simulieren.
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4.1 Vtiger

Vtiger CRM ist eine freie Open-Source-Software fiir das Customer-Relationship-Management
(CRM), die von dem gleichnamigen Unternehmen Vtiger, im Jahre 2004 entwickelt wurde. In
der Arbeit wird die Version (6.1.0) benutzt.

Geschichte

Vtiger ist eine Abspaltung von SugarCRM mit dem Ziel, eine quelloffene CRM Software zu

erschaffen, die den Funktionsumfang von SugarCRM und Salesforce.com abdeckt.

Aufbau

Die Software basiert auf der Scriptsprache PHP und auf dem Datenbankmanagementsystem

MySQL. Die unterstiitzten Betriebssysteme sind Windows, Linux sowie Unix-Systeme.

Weitere Informationen kénnen unter http://www.vtiger.de/de/ gefunden werden.

4.2 Flussdiagramm des Ablaufs mit der neuen Software

Basierend auf der durchgefithrten Analyse wurde ein Flussdiagramm erstellt, in dem der Ar-
beitsablauf des Callcenter-Agents, der mit unserer neuen Software arbeiten sollte, aufzeigt wird.
Zuerst loggt sich der Mitarbeiter in Vtiger ein, um anschlieBend mit den ihm ersichtlichen
Zugangsdaten ein Einloggen in unsere Schnittstellensoftware durchzufithren. Der ,Login-
Vorgang® wird naher im Abschnitt ( 4.6.2 ) erldutert.

Nach dem erfolgreichen Einloggen ist der Callcenter-Agent bereit, Kundenanrufe entgegenzu-
nehmen. Mit der Annahme des Kunden, startet er eine neue Kundensession. Der Mitarbeiter
priift in Vtiger, ob der Kunde bereits im System registriert ist. Falls das nicht der Fall ist und
es sich somit um einen Neukunden handelt, triagt er die Kundendaten in Vtiger ein. Nach

diesem Vorgang kann er die Kundendaten in die Schnittstellensoftware tibertragen, indem er
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CallcenterAgent Nimm Anruf vom Starte neue Ist es ein . Erstelle neuen
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Méchte der Kunde

dass die Ware wie den Kauf eingehenZ
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Abbildung 4.1: Flussdiagramm des Gesamtablaufs

den Kundennamen im ersten Fenster ausfiillt. Sollte der Kunde bereits bekannt sein, reicht ein
simples Eintragen in die Schnittstellensoftware. Ist der Fall eingetreten, dass der Kunde nicht
von der Schnittstellensoftware erkannt wurde, ist beim Eintragen der Daten in Vtiger oder
beim Eintrag des Kundennamens in die Schnittstellensoftware ein Fehler begangen worden
und der Mitarbeiter muss an dieser Stelle nachbessern.

Als nichstes zeigt die Schnittstellensoftware ein neues Fenster fiir den Callcenter-Agent, wo
er das vom Kunden angefragte Produkt zusammen mit dem vom Kunden gewiinschten Ter-
min und der von ihm gewollten Stiickzahl eintragen kann. Zunéchst wird die Software die
Produktdaten tiberpriifen um, im Anschluss diese zu validieren. Den Erfolg wird an der Benut-
zeroberfliache bestitigt. Sind die Daten inkorrekt, wird der Callcenter-Agent aufgefordert, diese
zu liberarbeiten. Nachdem korrekte Daten eingetragen wurden sind, ermdglicht die Schnitt-
stellensoftware dem Mitarbeiter eine Synchronisation der Produktdaten mit dem ERP-System.
Auf diese Weise erhalt er Auskunft, ob das Produkt zum gewiinschten Termin lieferbar ist.

Ist eine Lieferung zum gewollten Zeitpunkt nicht moglich, liefert die Benutzeroberfldche der
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Schnittstellensoftware dem Callcenter-Agent den nichstmoglichen Liefertermin. Ist der Kunde
mit dem Liefertermin einverstanden, kann der Callcenter-Agent mit einem Knopfdruck den
Bestellvorgang erfolgreich abschlieflen. Hiermit werden die erforderten Daten sowohl im CRM
als auch im ERP System synchronisiert. Anschlieend sieht der Mitarbeiter das Fenster, auf
dem er eine neue Kundensession erstellen oder das Programm beenden kann. Tritt dieser Fall
nicht ein und der Kunde den Handel nicht durchfiihrt, wird die Kundensession verworfen und

der Callcenter-Agent gelangt ebenfalls im Fenster mit der Kundensession-Erstellung an.

4.3 Design der Schnittstelle aus dem Ergebnis der Analyse

Aus der Analyse des betrachteten Geschéftsprozesses, kamen wir zum Schluss, dass die von
uns entwickelte Schnittstelle keine reine Integration auf Datenebene durchfiithren sollte, da die
Abwicklung des Verkaufs die nétigen aktuellen Informationen dem Callcenter-Agent zur Verfii-
gung stellen muss. Eine simple Synchronisation der Datenbanken wire damit ausgeschlossen,
weil diese nur den Lagerbestand seit dem letzten Update widerspiegeln. Hieraus resultierend
bleibt die Anbindung zur Laufzeit, bei der in unserem Fall das ERP-System die Funktionalitat

des CRM-Systems um Produktinformationen erweitert.

Das Losungskonzept konnte auf unterschiedlichste Art umgesetzt werden. Die erste Mog-
lichkeit war eine Anderung des Vtiger Codes. Diese erschien aus mehren Griinden wenig
attraktiv. Zuerst mangelte es an Kenntnissen der Plattformsprache PHP. Dazu kam die Un-
vorhersehbarkeit von Anderungen am Programmcode und deren Auswirkungen. Aus diesem
Grund wurde entschieden, die Applikation um eine weitere Benutzeroberfliche zu erweitern.
Die optimale Losung hierfiir wére eine gemeinsame Vereinigung von Vtiger-GUI und der
in der Arbeit entwickelten Benutzeroberflache. Das war jedoch wegen des zu erwartenden
erheblichen Arbeitsaufwand im Rahmen dieser Bachelorarbeit nicht durchfiihrbar. Dies wiirde

zusatzlich durch die Problematik von PHP als Programmiersprache erschwert werden.

Der Anwender nutzt die native Benutzeroberfliche von Vtiger, um die Kundendaten zu
verwalten und ruft die Oberfliche der Schnittstellensoftware auf, um die Produktdaten ein-
zutragen. Die Benutzeroberfliche der Schnittstelle 16st den weiteren Funktionsverlauf aus.
Die vom Anwender angeforderten Informationen werden ebenfalls auf der Schnittstellen-GUI
eingeblendet. Es sei an dieser Stelle vermerkt, dass die Vtiger-Software eine umfangreiche
Modulsammlung zur Verfiigung stellt, die die Kernanwendung um weitere Funktionalitat

erweitert. Das Produkt- sowie das Lead-Module wurden in Vtiger aktiviert. Das Lead-Module
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erlaubt die Verwaltung von potentiellen Kunden. Das Produkt-Modul erméglicht die Darstel-
lung der Produktdaten in der CRM-Anwendung. Auflerdem aktualisiert man die Produktdaten
wie den Lagerbestand, in diesem Modul mit den Informationen, die man als Antwort vom

ERP-System erhalten hat.

Die Schnittstellensoftware soll nun die Kundendaten und die Produktdaten aus den CRM-
und ERP-System austauschen kénnen. Dabei hilt sich unser Entwurf an den durch den Ge-
schiftsprozess vorgegebenen Ablauf. Die Benutzeroberflache wird kompakt gehalten, damit

der Mitarbeiter nicht mehr Funktionalitat auszusetzen als nétig.

Die verwendete Programmiersprache zur Implementierung der Schnittstelle ist Java. Die

JRE Stufe ist 8. Die zum programmieren benutzte IDE ist Intelli] IDEA (Version 14).

Die Zugriff auf die Kundendaten auf Seite von Vtiger wird durch den auf Grundlage der
Webservices angebotenen REST API durchgefiihrt. Hierbei wird die von Vtiger angebotene
Java-Library vtwsclib v1.5 verwendet, die wiederum auf der HTTP Components Library

basiert. Aulerdem wird die json-simple Library verwendet.

4.4 Komponenten

« Initialisierungsmanagement - Das Initialisierungsmanagement enthélt die Mainfunk-
tion. Diese Komponente ruft nacheinander die anderen Komponenten iiber ihre In-
terfaces I(Komponentenname)Mgmt auf und gibt die bendtigten Logikschnitstellen
I(Komponentenname)Logic and die Komponenten, die die jeweilige Funktionalitét be-
notigen weiter. Auflerdem enthalt die Komponente zwei Enums, die jeweils die zu

initialisierenden CRM- und ERP-Systeme definieren.

« Kernmanagement - Priift die Daten aus den Quellsystem und wandelt sie nach Be-
darf in das Datenformat des Zielsystems. An dieser Komponente sind die Adapter der

Anwendungen angebracht.

« Vtiger Adapter - Ubernimmt die gesamte Kommunikation mit Vtiger iiber die REST
APIL Dafiir implementiert sie den WebserviceClient von Vtiger. Sie iibernimmt somit die
Aufgaben des Login, das Auslesen der Kundendaten und deren Update. Sie wird {iber ihr

Logik-Interface von der Fassade aufgerufen. Diese Komponente iibernimmt auflerdem
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Abbildung 4.2: Komponentendiagramm der Schnittstelllensoftware

die Erzeugung des CustomerSession Objektes mit dem dazugehorigen Customer und

Product Objekten und iibernimmt deren Aktualisierung

Fassade - Kapselt die Funktionalitit von ICRMLogic, auf die die GUI zugreift, und

tberprift die Formatierung der vom Benutzer eingegebenen Daten.

litdt von Vtiger nutzt. Sie enthalt die Fenster zum Login, der Eingabe der Kundendaten

sowie der Produktdaten. Dariiber hinaus enthélt sie ein Menii-Fenster. Die Erstellung

der GUI wurde mithilfe von JavaFX durchgefiihrt.

die konkrete Implementierung ein gemocktes System
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4.5 Initialisierungsreihenfolge
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N
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Initialisierungsmanagement ———-—-—-—-———

*********

Vtiger Adapter

Kernmanagement

ERP Adapter

GUI Fassade <t---!

Abbildung 4.3: Initialisierungsreihenfolge der Komponenten

In der Abbildung ( 4.3 ) ist die Aufrufreihenfolge aufgezeigt, nach der die einzelnen Kompo-
nenten initialisiert werden. Dies wird durch die Komponente Initialisierungsmanagement
durchgefiihrt. Die einzelnen Komponenten kapseln die Initialisierung in ihren Management
Interfaces zB: ICoreMgmt ab. Diese Schnittstellen werden ausschliellich vom Initialisierungs-
management genutzt, das diese aufruft und die Logik-Interfaces zB. ICoreLogic ,erzeugt und

diese an die Komponenten weiterreicht, die Zugriff auf die entsprechende Komponente haben

diirfen.
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4.6 Laufzeitsicht

Die Laufzeitsicht wird von [Starke und Hruschka (2011)] als Beschreibung von Komponenten
zur Laufzeit vorgestellt. In dieser Sicht sollten Szenarien, die die wichtigsten Ablaufe dar-
stellen, vorgestellt werden. Um diese herauszufinden, sollten Kriterien betrachtet werden,
wie der wichtigste Anwendungsfall. Dariiber hinaus sollten Fragen geklart werden, wie die
Laufzeitkomponenten mit der Umwelt interagieren oder wie das System gestartet wird. Dabei
sollten nach Méglichkeit nur die wichtigsten Fille betrachtet werden. Jedes Szenario sollte

weiterfithrend durch Diagramme mit zusatzlicher Dokumentation erlautert werden.

Aus diesem Grund hat man sich entschieden, die Zustandsiibergénge der Benutzerober-
flache als Zustandsdiagramm darzustellen, da die Benutzeroberfliache fiir den Anwender das
meiste Berithrungspotential beinhaltet. Uberdies erstellen wir zwei Sequenzdiagramme, wo-
von eines den ,Login-Vorgang® erlautert und der andere sich mit dem Anwendungsfall eines

Kundengespriches auseinandersetzt .

4.6.1 Zustandsiiberginge der Benutzeroberflache

Die Abbildung (4.4 ) zeigt einen simplen Zustandsautomaten, der sich einzig mit den Uber-
gangen der Benutzeroberfliche der Schnittstellensoftware auseinandersetzt. Jeweils denkbare
Einbeziige der Vtiger-Benutzeroberfliche sind absichtlich nicht dargestellt. In dieser Darstel-
lungsform werden wir im Gegensatz zu den Sequenzdiagrammen mégliche Verzweigungen im
Ablauf darstellen.

Durch Starten der Anwendung landet der Benutzer im Fenster mit dem Titel ,Login®. Hier
kann er durch Eingabe seiner Zugangsparameter ein Einloggen der Software zur Vtiger Schnitt-
stelle erreichen, siehe dazu (4.6.2 ). Nach Betétigen der ,Login“ Taste wechselt die GUI in die
»,Menu” Stage. Hier steht dem Anwender die Wahl entweder das Programm mit Driicken der
,Exit“ Taste zu schlieBen oder durch das Betitigen der “Next Customer,, Taste den Ubergang in

den ,Customer” Stage zu vorfithren.

Im ,Customer” Stage bietet sich dem Anwender eine simple Nutzeroberfliache, bei der er
durch Eingabe eines Vor- und Nachnamens von einem Kunden dessen Existenz in der Vtiger
Datenbank iiberpriifen kann. Im Eintreten des Anwendungsfalls, dass der spezifizierte Kunde
vorhanden ist, wird durch Auslésen der ,Selec” Taste ein Wechsel in den ,Product” Stage

vorgefiihrt. Sollte der Kunde auflegen oder das Verkaufsgesprach auf andere Art beenden,
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Login(User,AccesKey) System.exit()

AN J \. J
A A ‘

sNext Customer” Taste/
createNewCustomerSession()
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.
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Failed"/“Agreement* Tasten Select“Taste/
createNewCustomer()
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Abbildung 4.4: Zustandsdiagramm der Benutzeroberfldche

so kann der Callcenter-Agent durch Driicken der ,Failed” Taste wieder in den ,Menu” Stage
wechseln. Eine fehlerhafte Eingabe oder ein im System nicht registrierter Kunde werden durch

eine Ausgabe in einem Textfeld visualisiert.

Bei der Ankunft des Mitarbeiters im ,Product” Stage, sieht er drei Texteingabefelder vor
sich, die er mit den Angaben zum Produktnamen, der Anzahl vom Kunden gewiinschten
Produktmenge und dem vom Kunden vorgeschlagenen Liefertermin fiillen soll. Ist die Eingabe
vollstandig, wird durch Betétigen der ,Select” Taste der Priifvorgang des Produktnamens
gestartet. Durch die erfolgreiche Erkennung des Produktnamens, wird eine weitere, zuvor
deaktivierte Taste ,Synchronize® aktiviert. Durch Driicken der Taste wird die Anforderung
der Produktparameter aus dem ERP-System durchgefiihrt. Diese liefert eine Bestatigung der
Auswahl oder die Information iiber einen alternativen Liefertermin auf dem entsprechendem
Informationstextfeld. Ebenfalls wird die ,Agreement” Taste aktiviert. Durch den Input die-
ser Taste wird der Kauf abgeschlossen und eine Synchronisation der Lagerbestinde sowie
Kundendaten beider Systeme durchgefiihrt. Ein Fokussieren der Eingabefelder deaktiviert die
sSynchronize® und ,,Agreement” Tasten, um ein Abgleich unstimmiger Daten zu verhindern.

Der Anwender ist gezwungen, iiber die ,Select” Taste seine Auswahl wieder zu bestétigen.
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Damit ist die GUI fiir den korrekten Programmdurchlauf verantwortlich. Die Kundensession
kann, wie im Vorgangerstage, jederzeit durch Driicken der ,Failed” Taste beendet werden, wo-
durch der Anwender im ,Menu“ Stage landet. Dort kann er eine neue Kundensession erstellen

oder die Anwendung beenden.

4.6.2 Login Vorgang

Der auf Seiten unserer Schnittstellensoftware in Abbildung ( 4.5 ) aufgefithrte Login Vorgang,

hat zwei Stufen.

loggingln(User,Password

login(LoginData

erpLogin(User,Password;

login(User,Password!
login(User,Password)
|+

Abbildung 4.5: Sequenzdiagramm des Login-Vorgangs

Die erste Stufe ist ein Einloggen in Vtiger. Man gibt zunéichst im Vtiger Webclient seinen
Benutzernamen und sein Vtiger Passwort ein. Erfolgreich eingeloggt findet man unter dem
Mentipunkt: “Meine Einstellungen® seinen Zugangsschliissel ( siche Abbildung 4.6 ). Mit diesem
startet der Anwender unsere Schnittstellensoftware. Beim Login-Verfahren ( siehe Abbildung
4.7 ) der Schnittstellensoftware soll der Callcenter-Agent (CCA) den selben Benutzernamen

eingeben, wie er es von Vtiger gewohnt ist und verwendet den aus Vtiger gewonnen Zugangs-
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schliissel als Passwort in der Schnittstellensoftware.

v Benutzerbild

* erweiterte Optionen

Tag Cloud Display

+ angezeigt

Abbildung 4.6: Ausschnitt aus dem Mentipunkt: Meine Einstellungen Vtiger

Das in Abbildung ( 4.5 ) dargestellte Szenario wird nun ausgeldst. Die in der GUI vom
Anwender eingegebenen Daten werden an Fassade weitergegeben. Diese greift auf die Logik
vom CRM System zu. Diese implementiert die Webservice API. Die CrmLogik speichert die
Login-Daten in zwei Attributen User und AccesKey und fithrt anschlieBend die doLogin()
Methode des Webclients aus. Anschliefend wird ein Testlogin durchgefithrt, um auf diese
Weise festzustellen, ob das vom Benutzer eingegebene Passwort zum Nutzernamen passt.
Spéter ruft die CrmLogik die CoreLogic auf, die wiederum die ErpLogic aufruft. Dort wird,
weil unser ERP-System gemockt ist, mit den Login-Daten ein simulierter Login-Vorgang
durchgefiihrt. Um diesen simulierten Vorgang zu vereinfachen, nehmen wir an, dass im ERP-
System die gleichen Login-Datenwie im ERP-System benétigt werden. Wenn in der CrmLogik
die Antworten vom VTWebclient sowie vom ERP System zuriickkommen, priift die CrmLogic,
ob beide erfolgreich waren. Im Fall vom ERP-System ist aus vorher erwahnten Griinden der
Vorgang immer erfolgreich. Sowie beide Methodenaufrufe erfolgreich sind, schlieit die GUI

den Vorgang ab und wechselt in das nichste Fenster.
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Login
User: Benutzer
PEI.SS.WOrd: TIII:L1

Login

Abbildung 4.7: Login-Fenster der Schnittstellensoftware

4.6.3 Kundensession

Die Kundensession ist das Kernszenario der gesamten Anwendung. In diesem Anwendungsfall
liegt das Herz der Schnittstelle. Nach Ausfithren des im Abschnitt ( 4.6.2 ) vorgestellten Login-
Vorgangs, steht der Anwender vor der Menu-Seite ( siche Abbildung 4.8 ). Das Szenario
wird in der Abbildung ( 4.15 ) dargestellt. Hier wird durch Driicken der ,Next Customer”
Taste eine neue Kundensession gestartet. Dabei wird die CrmLogik iiber den Umweg durch
die Fassade aufgerufen und ein neues Objekt vom Typ ICustomerSession erstellt. Dieses
besitzt zwei Attribute, customer sowie product, die vorerst keinen konkreten Wert zugewiesen
bekommen ( siehe Abschnitt 4.7.1). Nach erfolgreicher Erzeugung der Kundensession wechselt
die Benutzeroberflache ins Customer-Fenster ( sieche Abbildung 4.9 ). Hier wird durch Eingabe
des Kundennamens und Driicken der Select-Taste, die Methode findCustomer(CustomerPara)
ausgelost. Intern bereitet die CrmLogik die Daten auf und sendet iber den WSclient von
Vtiger eine Query Anfrage beziiglich der Kundendaten, die zu dem ausgewahlten Kunden
gehoren. Anschlieflend extrahiert CrmLogik die benétigten Daten und erstellt mit ihnen ein
Objekt vom Typ ICrmCustomer, das im CustomerSession-Objekt als Attribut gesetzt wird. Nach
erfolgreichem Durchfiihren dieses Prozesses bekommt die Benutzeroberfliche eine positive

Rickmeldung und wechselt in den néchsten Zustand.
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Menu

Next Customer

Exit

Abbildung 4.8: Menu-Fenster der Schnittstellensoftware

In diesem Fenster ( siche Abbildung 4.10 ) gibt der Anwender die Produktparameter ein.
Diese setzen sich aus dem Produktnamen, der vom Kunden gewiinschten Stiickzahl sowie dem
vom Kunden bevorzugten Termin zur Lieferung zusammen. Durch Driicken der Select-Taste
wird die findProduct(ProductData) Methode der Fassade aufgerufen. Diese priift zunédchst, ob
das Format vom Datum stimmt. Ist dieses korrekt, ruft die Fassade die findProduct(ProductData)
Methode von CrmLogik auf. Dort wird nach der gleichen Struktur wie zuvor bei den Kunden-
daten eine Priiffung im CRM-System durchgefiihrt. Dabei wird gepriift, ob das Produkt in der
Datenbank vorhanden ist. Genau wie bei den Kundendaten wird im Erfolgsfall ein Product-
Objekt erstellt und dem Kundensession-Objekt iibergeben. Nun kehrt der Programmverlauf zur
Benutzeroberfliache zuriick, wodurch eine weitere Option auf demselben Fenster freigeschaltet

wird.

Customer
Customer Firstname: Hans
Customer Surename: Schmidt

Select

Abbildung 4.9: Kunden-Fenster der Schnittstellensoftware
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Der Anwender hat zu diesem Zeitpunkt mit den bestitigten Daten die Moglichkeit eine
Synchronisation mit dem ERP-System durchzufithren. Dabei wird durch Aufruf der synchro-
nizeData() Methode in der CrmLogik das ICrmProduct Objekt aus der Kundensession geldst
und mit dem Aufruf von synchronizedata() an die CoreLogik tibergeben. Dort wird zunéchst
iberpriift, ob alle geforderten Felder belegt sind. Trifft dies zu, werden die Produktdaten wie
der Produktname und die angeforderte Stiickzahl in ein Transportobjekt vom Typ JSONObject
umgewandelt. Der Gedanke dabei ist, dass die konkrete Implementierung und Struktur aus
dem CRM-System nicht ins ERP-System tibertragen werden soll. Nach der Synchronisation
mit dem ERP-System liefert die ErpLogik eine Antwort, die ebenfalls vom Typ JSONObject
ist. Dort sind Daten iiber Erfolg beziehungsweise Fehlschlag der Synchronisation mit dazuge-
horigen Error-Daten enthalten. Auflerdem befinden sich dort die Daten mit einen méglichen
geinderten Liefertermin. Diese werden in CrmLogik im Produkt-Objekt aktualisiert. Meldet
der Funktionsaufruf ein Erfolgsfall, 6ffnet sich dem Anwender die Moglichkeit, den Kauf zu

bestétigen. Dariiber hinaus wird ihm der Liefertermin auf der Benutzeroberfliche angezeigt.

Product
Product Name: Megawattebdllchen
Product Quantity: 1000
Target Date (YYYY-MM-DD): 2015-12-30
Select
Failed

Abbildung 4.10: Produkt-Fenster der Schnittstellensoftware

Durch Driicken der Agreement-Taste wird die Fassade tiber die Methode updateSystems()
von CrmLogik aufgerufen. Intern besteht eine Aufteilung in die Methoden updateCrmSystem()
und updateErpSystem(). Bei updateCrmSystem() werden die in der Kundensession gespei-
cherten Produktdaten ins CRM System tibertragen. Da wir von einem abgeschlossenen Kauf
ausgehen, wird eine neue Menge des Produktes im CRM-System aktualisiert, die die vom
Kunden erworbene Warenmenge mitberiicksichtigt. Parallel dazu lauft eine Ubertragung der

Daten ins ERP-System. In diesem Fall wird die gesamte CustomerSession tibertragen, da bei
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erfolgreichem Kauf die Informationen tiber den Kunden ins ERP-System iibertragen werden
sollen. Da unser ERP-System gemockt ist, liefert die update Methode immer true zuriick. Kehrt
der abgeschlossene Methodenaufruf zur Benutzeroberflache zuriick, ist dieses Szenario beendet

und der Anwender befindet sich zum im Menii Fenster.

4.7 Programmier Pattern

Entwurfsmuster sind nach [Eilebrecht und Starke (2014)] am besten dazu geeignet Proble-
me, die immer wieder beim entwerfen oder programmieren einer Anwendung auftreten, zu
meistern. Sogenannte ,Pattern” stellen durch Erfahrung gewonnene Muster dar, die aus er-
probten Designentscheidungen herauskristallisiert wurden. Durch sie wird ein Risiko von
Endwurffehlern minimiert, die Probleme bei spateren Implementierung oder Erweiterungen
einer Anwendung bereiten konnten. Sie umfassen ebenfalls Techniken zur besseren Implemen-

tierung einer Applikation.

Wir wollen nun drei im Rahmen dieser Arbeit angewendeten Programmier-Pattern vorstellen.
Hierzu wird das jeweils verwendete Pattern kurz vorstellen. Im Anschluss wird anhand von
Codeausschnitten unsere Umsetzung dieser Pattern niher beleuchten. Zum Schluss wird

erldutert, weswegen wir uns fir das jeweilige Pattern entschieden haben.

4.7.1 Nullobject-Pattern

Nach ( Eilebrecht und Starke (2014) ) lasst sich das Null-Object-Pattern dadurch erkliren,
dass eine Klasse implementiert wird, die nichts tut. Der heutige Entwickler sieht sich mit der
Notwendigkeit konfrontiert, defensiv programmieren zu miissen. Das bedeutet, er muss bevor
er Methoden auf einen Objekt aufruft, zuerst eine Abfrage durchfiihren, ob das Objekt nicht
den Wert null besitzt. Wird dieser Vorgang von ihm nicht ausgefiihrt, riskiert er gravierende
Laufzeitfehler wie NullPointerExceptions. Die Moglichkeit ein Objekt vorerst nicht zu initiali-
sieren ist aber in vielen Féllen unverzichtbar. Das Null-Object-Pattern liefert hier die Losung.
Durch Implementierung einer Klasse, deren Methoden fachlich gesehen nichts ausfithren, wird

verhindert, dass man ,null“ verwenden muss.
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Customersession ICustomerSession {

ICrmCustomer
ICrmProduct

CustomerSession(){
= ICrmCustomer.
= ICrmProduct.

Abbildung 4.11: Ausschnitt aus der Klasse: CustomerSession

Die Abbildung ( 4.11 ) zeigt ein Codeausschnitt unserer Klasse ,,CustomerSession®. Eine
Instanz dieser Klasse wird erzeugt sobald der Callcenter-Agent die ,Next Customer” Taste
drickt. Zu jenem Zeitpunkt existieren die Attribute ,product® vom Typ ICrmProduct und ,cu-
stomer” vom Typ ICrmCustomer noch nicht, da diese erst im Verlauf des weiteren Programms

initialisiert werden.

ICrmCustomer {
isNil(){
ICrmCustomer ICrmCustomer() {
@0verride
isNil() {

@0verride
isvalid() {

@verride
String getFirstName() {

@0verride
String getSureName() {

Abbildung 4.12: Ausschnitt aus Interface: ICrmCustomer
In der Abbildung ( 4.12 ) wird gezeigt, wie an das Problem herangegangen ist. Um eine

typsichere Null-Variante von ICrmCustomer zu haben, wird im Interface ICrmCustomer eine

anonyme Innere Klasse implementiert, diese existiert nur einmal und kann ausschlief3lich von
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Interface erzeugt werden. Dariiber hinaus kann ihr Wert nicht verandert werden. Java 8 erlaubt
Default-Methoden zu definieren. Deswegen kann eine isNil() Methode definieren werden, die
alle Klassen, die dieses Interface implementieren, automatisch besitzen und die den Wert ,false*
liefert. In der anonymen inneren Klasse wird diese Methode tiberschreiben, so dass sie den Wert
“true” liefert. Auf diese Weise sind isNil() Abfragen, falls gewollt, nach wie vor moglich. Des
weiteren tiberschreiben wir die anderen deklarierten Methoden und lassen sie Riickgabewerte
liefern, die fiir ein NullObject fachlich Sinn machen. So liefert isValid() natiirlich den Wert
sfalse” und Methoden die ein String Getter darstellen liefern ,EMPTYSTRING®.

4.7.2 Factory-Pattern

Da die Schnittstellensoftware moglichst unabhéngig von den Verwendeten ERP oder CRM-
Sytemen gestalten werden sollte, hat man sich fiir die Verwendung vom Factory-Pattern
entschieden. Erhélt man geméaf [Eilebrecht und Starke (2014)] dadurch eine Menge in sich
geschlossener Klassenverbénde. Dadurch lassen sich konkrete Klassen vom Rest des Codes ab-
schirmen. Die konkreten Klassen sollen erst spater festgelegt oder austauschbar sein. Dartiber

hinaus soll der Konstruktionsprozess von der Reprisentation getrennt werden.

Aus diesen Vorgaben heraus entschieden wir uns fiir ein spezielles Design unserer An-
wendung. Die einzelnen Komponenten besitzen alle eine Implementierung einer Erzeuger-
Klasse, die die Endung -Mgmt besitzen. Als Beispiel hierfiir dienen CrmMgmt oder CoreMgmt.
Diese implementieren die Interfaces ICrmMgmt und ICoreMgmt, die von der Komponente
Initialisierungsmanagement zugegriffen wird. Initialisierungsmanagement entscheidet in der
Main-Methode anhand der ihr vorliegenden Parameter, welche konkrete Implementierung
der Logik der einzelnen Komponenten durchgefiihrt wird und an welche Komponenten diese
in der entsprechenden Reihenfolge tibergeben werden ( vgl 4.3 ). Hierzu wird im Fall von
Erzeugung der Logik-Implementierungen ein Enum vom Typ CRM herangezogen. In diesem

sind die jeweils verwendeten moglichen CRM-Systeme als Werte definiert.

In der Abbildung ( 4.13 ) wird die Factory-Methode getCrmLogic() aus der Factory-Klasse
CRMMgmt vorgestellt. Anhand des tibergebenen Parameters crm vom EnumTyp CRM wird
entschieden, welche Konkrete Logik Klasse der CRM Komponente erzeugt wird. Der andere
Parameter wird benétigt, weil die Implementierung von ICrmLogic eine Referenz auf die Logik
aus dem Kernmanagement benétigt. Auf diese Weise erhilt man eine Trennung der fir die
Erzeugung beauftragten Klassen und derer, die fiir die eigentliche Programmlogik zustandig

sind. Dadurch halten wir unser Programm anpassungsfahig. Auflerdem ist der Vorgang der In-
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4 Implementierung und Design

@lverride
ICAMLogic getCrmLogic{ICoreLogic coreLogic, CRM crm) {
{crm) {

VtigerLogic.getViigerLogic(corelLogic)

VtigerLogic.getViigerLogic(corelLogic)

Abbildung 4.13: Factory-Methode aus CRMMgmt

itialisierung von den anderen Komponenten entkoppelt und dadurch iiberschaubar. Hierbei sei
erwahnt, dass durch die Abstrahierung der Erzeuger-Klassen durch Interfaces eine Anpassung

auf dieser Ebene ebenfalls moglich ist.

4.7.3 Singleton-Pattern

Den Angaben von [Eilebrecht und Starke (2014)] geht das Factory-Patern mit dem Singleton-
Pattern Hand in Hand. Grund hierfiir ist, dass man bei Verwendung des Factory-Pattern,
grofitenteils nur eine einzelne Erzeugerklasse haben will. Das Singleton-Pattern wird einge-
setzt, wenn man von einer Klasse genau eine Instanz haben mochte und keine weiteren erzeugt
werden sollen. Dieses Pattern ist einfach zu implementieren, was ein nicht zu unterschatzender
Vorteil ist. Die Nachteile von Singleton treten laut [Eilebrecht und Starke (2014)] vor allem bei
Mutli-Thread Anwendung auf, wobei es bei zu vielen Benutzern zu Performance Problemen
kommen kann. Dariiber hinaus der Zerstorung eines Singleton-Objektes, wobei Referenzen in

den anderen Clients auf dieses Verbleiben konnten.

Diese Probleme konnen bei unserer Anwendung nicht auftreten, weshalb es keinen Grund
gibt, auf das Pattern zu verzichten. Aufgefithrt in Abbildung ( 4.14 ) sieht man unsere Um-
setzung anhand der oben bereits erwahnten Erzeuger-Klasse CRMMgmt. Die Klasse besitzt
mit der Klassen-Variable ,instance” eine Referenz auf die einzige Instanz von sich selbst. Der
Konstruktor ist private und kann iiber die static Methode getCRMMgmt() aufgerufen werden.
Dort findet eine Priifung statt, ob ,instance” bereits initialisiert wurde ( vgl. 4.7.1 ) um dann

entsprechend eine neue Instanz zu erzeugen oder die bereits vorhandene zuriickzugeben.
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CRMMgmit ICRMMgmt {
ICRMMamt = TCRMMgmt.
ICRMLegic

ICRMMgmt (1
«AsNIl() )]
= CRMMgmt ()

CRMMgmt () {

Abbildung 4.14: Ausschnitt aus CRMMgmt
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nextCustomer(y

startNewCustomerSession|

findCustomer(CustomerPara)

findCustomer(CustomerPara)

setCustomer(Customer)

findProduct(ProductPara;

|

|

|

|

|

|

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

| |

validateDate() : :

< | |
| |
|

findProduct(ProductPara)

synchronizeProduct(y

synchronizeData(y

isProductValid(Product)

synchronizeProduct
Data(TransportData) '.

isCustomer
SessionValid()

updateErpData
(TransportSession)
update()

Abbildung 4.15: Sequenzdiagramm wihrend der Kundenbetreuung
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5 Fazit

Anwendungsintegration umfasst ein breites Themengebiet, dass durch die Unterstiitzung
von Geschaftsprozessen in Unternehmen gepragt wurde. Im Rahmen dieser Arbeit haben
wir beobachtet, wie ERP-Systeme im Laufe der Zeit aus den vereinzelten Anwendungen zur
Unterstiitzung von Prozessen innerhalb eines Unternehmens, entstanden sind. Der Drang nach
Vereinigung der einzelnen Komponenten zu einer Anwendungslandschaft, fithrt zu immer kom-
plexeren Softwaregebilden, die ein breites Spektrum von Funktionalitét in sich kombinieren.
Eine hierfiir treibende Kraft ist der Versuch, Ablaufe im Unternehmen auf die Weise zu opti-
mieren, dass Kosten eingespart werden konnen. Geméafy diesem Eifer, ist eine Verschmelzung
von Anwendungen innerhalb einer IT-Landschaft erstrebenswert. Durch das Zusammenfithren
einzelner Systeme mit sich tiberschneidenden Aufgabenbereichen und Datensatzen, kénnen
aufgrund von Personaleinsparung und durch Reduzierung von Wartungsarbeiten, letztendlich

Kosten eingespart werden.

Trotz dieser Entwicklung besteht nach wie vor der Bedarf getrennte Systeme miteinander
zu koppeln. Durch Fusionen oder Ubernahmen von Unternehmen entsteht die Notwendigkeit
separate Systeme miteinander in Einklang zu bringen, die nicht zu diesem Zweck entwickelt
wurden. Resultierend aus diesem Bestreben, wurde in der Arbeit eine Anwendung zum Aus-
tausch von Daten zwischen ERP- und CRM-Systemen entwickelt. Um die Aufgaben dieser
Software abzugrenzen, wurde ein Geschéftsprozess betrachtet. In der durchgefiihrten Analyse
wurde der besagte Geschéftsprozess als EPK modellierten. Anschlieend wurden die Schliisse
fir die Umsetzung der Anwendung gezogen. Diese erweitert den Funktionsumfang von der
CRM-Software Vtiger um die notwendigsten Merkmale. Zu den groiten Vorteilen dieser Um-
setzung gehort die Kompaktheit der Anwendung. Dariiber hinaus ist die einfache Benutzung
der Software positiv hervorzuheben, da sie den Benutzer beim Vorgang an die Hand nimmt.
Auf diese Weise konnen Kosten fiir die Schulung des Personals gering gehalten werden.

Nach der Testphase sind einige wenige Verbesserungsmoglichkeiten der Schnittstellen-
software aufgefallen. Dazu gehort vor allem die Moglichkeit, den aus zwei Stufen bestehen

Login-Vorgang durch eine Stufe der Anmeldung zu ersetzen. Dariiber hinaus kénnten die
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5 Fazit

Daten zwischen den beiden Systemen synchronisiert werden, ohne dass der Callcenter-Agent

aktiv am Vorgang beteiligt wird.

An diese Forschung anschlieend, wire eine Erweiterung der Systemlandschaft méglich. Wir
sind in unserer Arbeit darauf eingegangen, dass eine Punk-zu-Punkt Topologie bei erhéhter
Anwendungszahl an ihre Grenzen st63t. Das ERP-System konnte eine zweite Schnittstelle
zu einem weiteren System, wie dem Rechnungswesen, erhalten. Diese konnte eine Migrati-
on der Daten auf einer anderen Ebene durchfiihren, wodurch neue Aspekte hinsichtlich der
Kooperation unterschiedlicher Implementierungsmoglichkeiten erforscht werden konnten.
AnschlieBend wire eine Auswertung des Zusammenspiels aller drei Systeme erdenklich. Die
daraus gewonnenen Einsichten kdnnten zu einer neuen Betrachtungsweise der Gesamtproble-

matik fithren.
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