Service-Management in der Public Cloud
Sourcing in der digitalen Transformation

Ein Strategiepapier erstellt im Auftrag der 1&1 IONOS Cloud GmbH

von René Biist, Senior Analyst & Cloud Practice Lead




Service-Management in der Public Cloud - Sourcing in der digitalen Transformation

Der Einzug der Public Cloud wird in den kommenden Jahren unaufhérlich
voranschreiten. Denn nur mit dem Einsatz dynamischer Infrastrukturen
lasst sich von der technischen Seite auf die indernden Marktbegebenheiten
reagieren und proaktiv Impulse setzen.

Die Blackbox Public Cloud macht es fiir IT-Organisationen schwierig den
Durchblick zu behalten und als Kontrollinstanz zu agieren. Dies macht

sich insbesondere durch die fehlende Nihe zum eigentlichen IT-Betrieb der
Cloud-Infrastruktur bemerkbar.

Im Rahmen der Public Cloud Infrastruktur-Nutzung herrscht das Shared-
Responsibility Modell, bei dem die Verantwortlichkeiten zwischen dem
Anbieter (physikalische Umgebung) und seinem Kunden (logische Umge-
bung) klar abgegrenzt sind.

Neben der vollen Verantwortung fiir die logische Umgebung stellt sich fiir
den Kunden die Frage, wie er mit der Blackbox, der physikalischen Umge-
bung, umzugehen hat und wie er auf dieser Ebene die Leistungserbringung
des Cloud-Anbieters messen kann und Kontrolle zuriickgewinnt.

Mit ITIL steht CIOs ein méchtiges Framework zur Seite, das sie in die Lage
versetzt, den Public Cloud-Anbieter auf allen Ebenen zu kontrollieren und
der Business-Seite damit Fakten zur Berichtlegung zu prisentieren.
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Service-Management: IT-Operations im Griff
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Eine komplexe IT-Umgebung im Griff zu behalten ist keine leichte
Aufgabe. Nicht nur im Rahmen der digitalen Transformation ihres
Unternehmens sind IT-Verantwortliche mit stindigen Verdnderungen
beschiftigt und miissen dafiir sorgen, eine gut funktionierende IT-
Infrastruktur mit allen benétigten IT-Services jederzeit und ausfall-
sicher bereitzustellen. Auch die Bediirfnisse und Anforderungen der
Benutzer miissen hierbei standig beriicksichtigt und angepasst werden.

So eine belastbare IT-Infrastruktur ldsst sich nur mittels vorab de-
finierter Prozessablidufe steuern, um die Anspriiche zu erfiillen und
einen Rahmen zu schaffen, an dem es sich zu orientieren gilt. Die
Vorgehensweise beim IT-Servicemanagement wird in einem Prozess-
modell abgebildet, in dem alle notwendigen Prozesse und Ablaufe defi-
niert werden. Simtliche Anderungen werden hierbei einem Kreislauf
hinzugefiigt, um dariiber fortlaufend Verbesserungen zu erméglichen.
Dieses ITSM-Prozessmodelll wird in ITSM-Frameworks abgebildet
und schafft die Grundlage fiir eine umfangreiche und nahtlose
Beschreibung siamtlicher IT-Prozesse innerhalb eines Unternehmens.
Hierzu hilft das Modell, den kritischen Pfad im innerhalb des gesam-
ten Prozessablaufs zu definieren und zeigt die Verantwortungsberei-
che der einzelnen Service-Elemente auf. Die IT-Organisation erhilt
damit standardisierte Prozesse, um damit die Qualitidtsstandards im
Rahmen des Total Quality Management (TQM) zu verbessern und die
bestmogliche Unterstiitzung der Geschéftsprozesse eines Unterneh-
mens zu gewahrleisten. Zu den bekannten ITSM-Frameworks zéhlen:

Im Laufe der Jahre hat sich ITIL2 als der De-facto-Standard etabliert.
ITIL wurde Ende der 1980er Jahre von der britischen Regierungs-
behorde Central Computing and Telecommunications Agency (CCTA)
entwickelt, um die unzureichende Qualitét der eingekauften IT-
Serviceleistungen nachhaltig zu optimieren und die Kosten zu senken.
Die CCTA verfolgte damit das Ziel, eine praktikable und 6konomische
Verfahrensweise fiir den Einkauf und die Lieferung von IT-Leistungen
zu entwickeln. Dieses Verfahren ist in ITIL abgebildet.

1 ITSM = Information Technology Service Management
2 ITIL = Information Technology Infrastructure Library
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Das Ziel von Frameworks wie ITIL besteht darin, die IT-Organisation
von einer typischerweise technischen Ausrichtung hin zu einer Kunden-
bzw. Serviceorientierten Organisation zu transformieren und dabei
insbesondere die Servicequalitit voranzutreiben. Hierzu werden
samtliche IT-Prozesse eindeutig definiert und die Abléufe auf den
Kunden ausgerichtet.

Insbesondere fiir IT-Verantwortliche, die ihren IT-Infrastruktur-
betrieb auslagern, ist das IT-Servicemanagement ein wichtiger Hebel,
um das Management simtlicher Kunden-Lieferanten-Beziehungen zu
definieren, um hierfiir eindeutige Verantwortlichkeiten festzulegen.
Eines muss beim Einsatz von Service-Management-Frameworks wie
ITIL jedoch bedacht werden. Sie definieren zwar, was zu tun ist, aber
nicht, wie es konkret umgesetzt werden sollte. ITIL & Co. liefern somit
in erster Linie nur eine Best-Practice-Sammlung von Vorgehensweisen,
wihrend der Einfiihrung und der Transformation hin zu einer service-
orientierten Organisation.
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IT-Servicemanagement als Teil der Public Cloud-Strategie
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Vereinfacht zusammengefasst lasst sich Public Cloud Computing
als ein Geschiftsmodell betrachten, dass die Art und Weise festlegt,
wie IT-Ressourcen bereitgestellt und genutzt werden. Da sich

bei dieser Form der IT-Nutzung der IT-Betrieb jedoch zu einem hohen
Anteil auf die Seite des Anbieters verschiebt, nimmt das Service-
management auf der Anwenderseite einen neuen bzw. anderen
Stellenwert ein.

Im Rahmen der Public Cloud-Nutzung kauft ein Kunde wissentlich
IT-Ressourcen als Dienstleistung in einem On-Demand-Modell

von einem Public Cloud-Anbieter ein. Hierzu zédhlen ebenfalls die
ITIL-Prozesse, die auf der Seite des Anbieters implementiert sind,
welche der Kunde somit nicht mehr selbst erbringen muss. Dennoch
verbleiben auf der Kundenseite zahlreiche Prozess-Aktivitaten, mit
denen dieser sicherstellen muss, dass seine gebuchten Cloud-Services
und -Ressourcen den eigenen Anforderungen nach zur Verfiigung
stehen und sich nutzen lassen.

Doch genau diese Kontrollinstanz und das Messen der Leistungs-
erbringung durch den Anbieter machen es fiir Kunden schwierig den
Durchblick in der Cloud zu behalten. Das zeigt sich insbesondere bei
den Unternehmen, die kein Vorwissen aus dem Bereich des klassi-
schen Outsourcings besitzen und damit keine Erfahrung mit der Steu-
erung und Kontrolle eines Anbieters von IT-Dienstleistungen haben.
Die grofite Herausforderung findet sich hierbei in der fehlenden Néhe
zum eigentlichen IT-Betrieb der Public Cloud-Infrastruktur.
Schlieflich wird die grundlegende IT-Infrastruktur und die fiir den
Aufbau der virtuellen Umgebung notwendigen Services von dem
Anbieter bereitgestellt und betrieben. Fiir den Kunden verhalt sich die
Public Cloud-Infrastruktur somit wie eine Blackbox, die er lediglich
iiber APIs3 ansteuert. Allerdings handelt es sich hierbei um ein wohl
iiberlegtes Konzept. Im Rahmen der Public Cloud Infrastruktur-
Nutzung herrscht das Shared-Responsibility Modell, bei dem die Ver-
antwortlichkeiten zwischen dem Anbieter und seinem Kunden klar
abgegrenzt sind.

Der Anbieter ist fiir den Betrieb und die Sicherheit der physikali-
schen Umgebung zustindig. Er kiimmert sich um:

den Aufbau der Rechenzentrumsinfrastruktur.

die Bereitstellung von Rechenleistung, Speicherplatz,
Netzwerk, Managed Services (wie Datenbanken) und ggf.
andere Microservices.

die Bereitstellung der Virtualisierungsschicht,
iber die der Kunde zu jeder Zeit virtuelle Ressourcen
anfordern kann.

das Bereitstellen von Services und Tools, mit denen
der Kunde seine Aufgabenbereiche erledigen kann.

3 Application Programming Interface = Programmierschnittstelle
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Der Kunde ist fiir den Betrieb und die Sicherheit der logischen
Umgebung verantwortlich. Hierzu zéhlen:

< der Aufbau der virtuellen Infrastruktur.

< die Konfiguration des Netzwerks und
der Firewall-Einstellungen.

< der Betrieb der eigenen Applikationen und
selbstentwickelter (Micro)-Services.

LOGISCHE EBENE SICHERHEIT: Verschliisselung, Integritdt, Authentifizierung,
Identity und Access Management fiir virteuelle Systeme, Daten,
Applikationen und Netzwerkverbindungen
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Der Kunde hat seine Hausaufgaben zu erledigen
Neben der vollen Verantwortung fiir die logische Umgebung stellt sich
fiir den Kunden die Frage, wie er mit der Blackbox, der physikalischen
Umgebung, umzugehen hat und wie er auf dieser Ebene die Leistungs-
erbringung des Anbieters messen kann und Kontrolle zuriickgewinnt.
Gleichzeitig muss der Cloud-Anbieter mehr Transparenz schaffen, um
damit das Vertrauen des Kunden in die Blackbox zu stiarken.

Ein probates Mittel sind Service Level Agreements (SLA), bei
denen vertraglich die Serviceerbringung durch den Anbieter festgehal-
ten wird. Im ITSM-Kontext gehoren hierzu u.a.:

< Availability Management: Definition der erwarteten
Verfiligbarkeit der Cloud-Infrastruktur und -Services.

- Capacity Management: Festlegen der erforderlichen
Menge an Ressourcen in Form von Infrastruktur-
Services.

© Crisp Research AG, 2018 7
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IT Service Continuity Management: Definieren der
MaBnahmen- und Wiederherstellungsplanung im Falle
auBergewdhnlicher Ereignisse.

Information Security Management: Sicherstellen
der Vertraulichkeit, Integritdt und Verfiigbarkeit
samtlicher Daten, Informationen und Services.

Service Transition: Koordination bei der Entwicklung,
Erweiterung und Bereitstellung neuer bzw.
modifizierter IT-Services.

Continual Service Improvement: Unterstiitzt bei der
fortlaufenden Verbesserung von IT-Prozessen, um
damit deren Effektivit&dt und Effizienz zu optimieren.

Als Kunde ist es unerlisslich, sich im Rahmen der Public Cloud-
Nutzung standig die logische und physikalische Umgebung vor Augen
zu halten. Innerhalb der logischen Umgebung verfiigt er iiber die volle
Verantwortung — und sollte auf dieser Ebene sein individuelles ITSM/
ITIL-Prozessmodell definieren. Auf die physikalische Umgebung hat
er keinen Einfluss und kann dort lediglich kontrollieren. Als Auftrag-
geber kommt ihm jedoch die Aufgabe zu, Mafinahmen aufzusetzen,
um den Anbieter zu iiberwachen. Schliefilich steht er gegeniiber seiner
Business-Seite in der Nachweispflicht, dass die eingekauften Infra-
struktur- und Cloud-Services einen Wertschépfungsbeitrag inner-
halb der Geschiftsprozesse liefern und entsprechend zur Verfiigung
stehen.
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ITSM-Prozesse in der Public Cloud

Ein ganzheitlich implementiertes IT-Servicemanagement hilft
einem Anwenderunternehmen dabei, das Cloud Computing so
einzusetzen, um einen bestehenden Service zu optimieren bzw.
einen Neuen zu implementieren. Mit einem Blick auf den ITIL-
Service-Lifecycle lisst sich festmachen, welche Prozesse in der Public
Cloud relevant sind, welche beim Anwender verbleiben und welche

der Anbieter iibernimmt.

IT-Organisation vs. Cloud-Anbieter

Orchestrierung Service-basierter
Losungen, indem die Angebote und
Services verschiedener Cloud-Anbieter
zusammengetragen werden.

Entwicklung von Services die auf

einer On-Demand Basis zur Verfiigung
gestellt werden. Hierbei ist das Bedarfs-
management eine zentrale Komponente.

Fokussierung auf die Integration von
Services der Cloud-Anbieter und dem
Aufbau von Schutzmafinahmen.

Zusammenfassen von Service-Paketen
(Module) fiir eine einfachere Nutzung
auf On-Demand Basis. Das Kapazitits-
management ist ein wichtiger Baustein
fiir den Erfolg.

Verwaltung und Kontrolle einer kom-
plexen Cloud-Umgebung unterschied-
licher Releases und Changes, die sich
iiber eine Vielzahl von verschiedenen
Cloud-Anbietern ersreckt.

Einfache und reibungslose Bereitstel-
lung der Services sowie die Gewéhrleis-
tung eines sicheren Zugriffs auf diese.

Sicherstellen, dass der erwartete
Wertbeitrag geliefert wird und das
Service-Ausfille anbieteriibergreifend
koordiniert werden und Reaktionen
stattfinden.

Sicherstellen, dass der erwartete Wert-
beitrag geliefert wird und dass die
Services ohne Ausfille bereitgestellt
werden.

#"* QUELLE:
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Bereitstellen der notwendigen Trans-
parenz aller Befunde und Maffnahmen
fiir eine koordinierte Verbesserung der
Services und deren Bereitstellung iiber
alle Anbieter.

Bereitstellen aller Mittel und Wege, um
den Vorsprung vor dem Mitbewerb auf-
recht zu erhalten. Hierzu gehort eben-
falls das Messen der Kundenzufrieden-
heit, um Qualitit sicherzustellen.

2018
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Die Service Strategy ist ein kritischer Baustein beim Einsatz des Cloud
Computing. Hier geht es um die strategische Entscheidung, welche
Cloud-Services passen iiberhaupt zur IT-Strategie, der aktuellen und
zukiinftigen IT-Architektur und dem Sourcing-Modell der IT-
Organisation.

Im Rahmen der Sourcing-Strategie spielen insbesondere das Service
Portfolio Management und das Financial Management eine tiber-
geordnete Rolle. Ein guter Marktiiberblick und ein Verstindnis fiir
das Anbieter-Portfolio und dessen Services sind mafigeblich entschei-
dend, um die Anforderungen der Business-Seite addquat zu bedienen.
Des Weiteren hat das Public Cloud-Sourcing Auswirkungen auf die
Charging-Prozesse, da die Cloud-Services nicht mehr direkt beschafft
werden, sondern indirekt iiber den Cloud-Anbieter eingekauft wer-
den, welcher seine Aufwendungen mit den Servicepreisen verrechnet.

Im Rahmen der Public Cloud-Nutzung sind das Supplier-Management
und das SLA-Management die beiden zentralen Prozesse beim Service
Design. Einerseits sind durch die Cloud simtliche Fragen rund um das
Sicherstellen von Compliance- und Governance-Regelungen angestie-
gen. Anderseits ist es erforderlich anhand eines SLAs die Verfiigbar-
keit der Services, die Bereitstellung entsprechender Kapazitaten und
weitere Faktoren vertraglich festzuhalten.

Nachdem die Geschéftsbeziehungen etabliert sind, beginnt das
aktive Management des Anbieters. Konkret muss die IT-Organisation
die Kosten und die Qualitét der Leistungserbringung im Blick behalten
und dafiir sorgen, dass die Cloud-Services mit dem eigenen Service-
Katalog integriert werden.

10
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Das Change-, Release- und Configuration-Management sind fiir ein
reibungsloses IT-Management unabdingbar. Dennoch, im Bereich

des Public Cloud-Sourcings sind sie von geringer Bedeutung. Zum
einen hat der Anwender keinen direkten Einfluss auf diesen Service-
Managementbereich des Anbieters, denn dieser liefert ein hochstan-
dardisiertes One- Size-Fits-All Service-Portfolio. Zum anderen wer-
den bestimmte Bereich in den SLAs festgehalten. Allerdings hat der
Cloud-Anbieter die Nachweispflicht gegeniiber dem Kunden und soll-
te diesen iiber Anderungen und neue Funktionen zeitnah informieren.

Damit die IT-Organisation ihre Pflichten als kontrollierendes Organ
des Public Cloud-Anbieters nachgehen kann, ist die Integration der
Incident-, und Problem-Management-Prozesse des Anbieters in die
eigenen Unternehmensprozesse unerlisslich. Das Anwender-
unternehmen muss somit eine nahtlose Ende-zu-Ende-Beziehung mit
dem Cloud-Anbieter etablieren, um fiir einen unterbrechungsfreien
Austausch von Requests und Incidents zu sorgen. Nur damit lisst sich
sicherstellen, dass alle notwendigen Services effektiv und effizient
erfiillt werden.

11
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Im Bereich des Continual Service Improvement gilt die IT-Organisation
wiederum nur als Kontrolleur bzw. Beobachter des Public Cloud-
Anbieters. Sie hat keinen direkten Einfluss auf die Verbesserung der
Cloud-Services. Dafiir iibernimmt der Anbieter die gesamte Ver-
antwortung und hat die Sorgfaltspflicht, seine Kunden dariiber zu
informieren.

Als iiberwachendes Auge steht die IT-Organisation des Anwender-
unternehmens jedoch in der Verantwortung, die Verbesserungen auf
Seiten des Public Cloud-Anbieters zu erkennen und mit den - ggf.
neuen - Anforderungen von der Business-Seite abzugleichen und zu
beriicksichtigen.

12
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ITIL Best Practices
5 Fragen vom CIO an den Public Cloud-Anbieter

Die Bedeutung der Public Cloud wird in den kommenden Jahren
immer mehr zunehmen. Nur mit dem Einsatz dynamischer Infra-
strukturen lésst sich von der technischen Seite auf die &ndernden
Marktbegebenheiten reagieren und proaktiv Impulse setzen. Mit ITIL
steht CIOs ein michtiges Framework zur Seite, dass sie in die Lage
versetzt, die Cloud Provider ihrer Wahl auf diversen Ebenen zu kon-
trollieren und der Business-Seite damit Fakten zur Berichtlegung zu
priasentieren. Im ITIL-Kontext sollten CIOs dabei die folgenden fiinf
wesentlichen Fragen im Hinterkopf haben, um diese an den Public
Cloud-Anbieter zu richten:

Welche ITIL Best Practices hat der Cloud-Anbieter
implementiert? Bekommen Sie ein Verstdndnis dafiir,
welche Best Practices der Cloud-Anbieter umgesetzt
hat. Die Tiefe und Breite der Implementierung ist
ein Indiz fiir die Qualit&dt der Services und
Lieferfahigkeit.

Welche Verfiigharkeitslevel werden gewdhrleistet?
Durchdringen Sie die verschiedenen Verfiigbarkeits-
level des Anbieters. Gehen Sie auch in Verhand-
lungen mit dem Anbieter, wenn der Standard nicht
zu den Anforderungen Ihres Unternehmens passt.

Arbeitet der Cloud-Anbieter mit Drittanbietern zusam-
men? Verschaffen Sie sich einen Uberblick, iiber die
interne Lieferkette des Cloud-Anbieters, um zu ver-
stehen, welche externen Dienstleister der Anbieter
benotigt, um seine Lieferfahigkeit sicherzustellen.
Welche Dienstleister sind dies und wie plant der
Anbieter hinsichtlich des eigenen Risikomanagements?

Welche Metriken stellt der Cloud-Anbieter bereit,
die sich sinnvoll kontrollieren lassen? Harte Mess-
werte sind ein wichtiges Kriterium, um die Qualitédt
der Services zu identifizieren. Der Anbieter sollte
gewillt sein offen und transparent mit Ihnen
zusammenzuarbeiten und ihnen die notwendingen
Schnittstellen bereitstellen, mit denen Sie seine
Leistungsfihigkeit beurteilen kdnnen.

Uber welche Continuity-Plans auf Infrastruktur-Ebene
verfiigt der Cloud-Anbieter? Lassen Sie sich von dem
Cloud-Anbieter detaillierte Aktionsplédne zeigen,

um zu verstehen, ob und wie Daten ggf. wiederherge-
stellt werden, wie lange dieser Vorgang dauert,

ob Unterschiede bei Kunden gemacht werden (Prioridten-
listen) und inwieweit der Anbieter seine Continuity-
Plans lebt und dokumentiert.

Crisp Research AG, 2018 13
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Uber 1&1 IONOS

1&1 IONOS ist mit mehr als acht Millionen Kundenvertra-
gen der fithrende européische Anbieter von Cloud-Infra-
struktur, Cloud-Services und Hosting-Dienstleistungen.
Von VPS iiber Bare Metal Server bis hin zu High-end
IaaS-Solutions: 1&1 IONOS bietet dem Mittelstand und
Groflunternehmen alle Produkte, um ihre hybride oder
Multi-Cloud aufzubauen und ist der einzige IaaS
Cloud-Computing-Anbieter mit eigenem Code Stack in
Deutschland. Mit iiber 90.000 Servern betreibt 1&1 IONOS
eine der weltweit grofiten und hochwertigsten IT-Infra-
strukturen. Im Cloud Vendor Universe von Crisp Research
wurde 1&1 IONOS wiederholt als einer der fithrenden
Anbieter fiir Cloud Platforms ausgezeichnet.

Die Enterprise Cloud der 1&1 IONOS ist die ,,Cloud - Made
in Germany*“ mit selbstentwickelter, datenschutzkonfor-
mer IaaS-Plattform fiir Unternehmen,
Systemhéuser/-integratoren und Managed Service
Provider. Sie ist flexibel skalierbar und bietet kostenfreien
24 /7-Support durch qualifizierte Systemadministratoren.
Im laufenden Betrieb kann die Kapazitit aller
Komponenten dank Live Vertical Upscaling an den
aktuellen Bedarf angepasst werden.

1&1 IONOS entstand 2018 aus dem Zusammenschluss von
1&1 Internet mit dem Berliner IaaS-Anbieter ProfitBricks
und ist Teil der borsennotierten United Internet AG.

© Crisp Research AG, 2018
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René Biist ist Senior Analyst und Cloud Practice Lead
bei Crisp Research mit dem Fokus auf Cloud Computing,
IT-Infrastrukturen, Open Source und Internet of
Things. Er ist Mitglied des weltweiten Gigaom Research
Analyst Network, Top Cloud Computing Blogger in
Deutschland und gehort weltweit zu den Top 50 Blog-
gern in diesem Bereich. Dariiber hinaus zihlt er zu den
weltweiten Top Cloud Computing Influencers und den
Top 100 Cloud Computing Experten auf Twitter.

Seit iiber 16 Jahren konzentriert er sich auf den strate-
gischen Einsatz der Informationstechnologie in Unter-
nehmen und setzt sich zudem mit dem IT-Einfluss auf
unsere Gesellschaft sowie disruptiven Technologien
auseinander.

René Biist ist Autor zahlreicher Cloud Computing
und Technologie Fachartikel, Referent sowie Teilnehmer
in Expertenrunden. Auf CloudUser.de schreibt er iiber
die Themen Cloud Computing, IT-Infrastrukturen,
Technologien, Management und Strategien. Er hat
einen Abschluss als Dipl.-Informatiker (FH) in Techni-
sche Informatik von der Hochschule Bremen sowie
einen M.Sc. in IT-Management and Information Systems
von der FHDW Paderborn.
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Uber die Crisp Research AG

Die Crisp Research AG ist ein unabhéngiges IT-
Research- und Beratungsunternehmen. Mit einem
Team erfahrener Analysten, Berater und Software-
Entwickler bewertet Crisp Research aktuelle und kom-
mende Technologie- und Markttrends. Crisp Research
unter- stiitzt Unternehmen bei der digitalen Transfor-
mation ihrer IT- und Geschiftsprozesse.

Die Analysen und Kommentare von Crisp Research
werden auf einer Vielzahl von Wirtschafts-, IT-
Fachzeitschriften und Social Media-Plattformen verosf-
fentlicht und diskutiert. Als ,,Contributing Editors“bei
den fithrenden IT-Publikationen (Computerwoche,
CIO, Silicon et al.), engagierte BITKOM-Mitglieder und
nachgefragte Key-Note-Speaker tragen unsere Analysten
aktiv zu den Debatten um neue Technologien, Standards
und Markttrends bei und zédhlen zu relevanten Influen-
cern der Branche.

Crisp Research wurde im Jahr 2013 von Steve Janata
und Dr. Carlo Velten gegriindet und fokussiert seinen
Research und Beratungsleistungen auf ,,Emerging
Technologies® wie Cloud, Analytics oder Digital Marke-
ting und deren strategische und operative Implikationen
fiir CIOs und Business Entscheider in Unternehmen.
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