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Vertrauen ist in den letzten Jahren in der Branche der Informations- und
Kommunikationstechnik zu einem regelrechten Schlagwort und vor allem im
Bereich des Cloud-Computings zu einem der wichtigsten Erfolgsfaktoren
avanciert. Das Vertrauen der Kunden wird Uber Erfolg und Misserfolg von
Cloud-Computing-Anbietern am Markt entscheiden.

Ziel des Leitfadens ist es Sie, als Anbieter von Cloud-Computing-Diensten,
dabei zu unterstitzen die Online-Produktpréasentation vertrauensfoérderlicher zu
gestalten und so mehr Kunden von ihrem Angebot tiberzeugen zu kdnnen.

Wir hoffen, Sie mit diesem Leitfaden bei der schwierigen Aufgabe, das
Vertrauen Ihrer zukinftigen Kunden zu gewinnen, bestens zu unterstutzen.

/.
Prof. Dr. Dr. Matthias Séllner Lysann Gebauer
Jan Marco Leimeister



Zum Thema Vertrauen:

Jeder kennt Vertrauen, jeder fordert es
und viele versprechen Vertrauen. Doch
geht es darum genau zu definieren was
Vertrauen ist, welche Eigenschaften es
beeinflussen und was konkret getan
werden kann, um sich Vertrauen zu
erarbeiten, fallt es den meisten schwer
eine prazise Antwort zu geben.

Dennoch zahlt Vertrauen zu den grund-
legendsten Voraussetzungen fur zwi-
schenmenschliche Beziehungen und Ge-
schaftsabschlisse. Um dem Phanomen
Vertrauen auf den Grund zu gehen,
haben sich unzahlige Studien verschiede-
ner wissenschaftlicher Disziplinen mit
dem Thema beschaftigt. Im Rahmen die-
ses Leitfadens wird Vertrauen wie folgt
definiert:

Vertrauen ist die freiwil-
lige Entscheidung einer
Partei sich auf eine an-

dere Partei in einer wichtigen Situa-
tion zu verlassen, ohne dass es Mog-
lichkeiten zur Uberwachung oder
Kontrolle gibt?.

Auch in den Wirtschaftswissenschaften,
speziell im Bereich der Wirtschaftsinfor-
matik (WI), hat sich die Vertrauensfor-
schung zu einem wichtigen Forschungs-
zweig entwickelt. Vertrauen ist gerade in
Geschaftsbeziehungen, sowohl im B2B-
als auch im B2C-Bereich, eine wichtige
Voraussetzung um Kunden zu akquirieren
und langerfristig zu binden.

Die Wirtschaftsinformatik, als wissen-
schaftliche Disziplin, befasst sich vor-
rangig mit der Entwicklung und Anwen-
dung von Informations- und Kommuni-
kationstechnik (IKT).

Daher wird im Bereich der Wirtschafts-
informatik davon ausgegangen, dass Ver-
trauen nicht nur beim interpersonellen
Austausch von Bedeutung ist, sondern
auch Vertrauen in technische Systeme
geschaffen werden muss. Dieses soge-
nannte Systemvertrauen wird als gene-
relle Erwartung in Bezug auf die Funkti-
onsweise der Technik verstanden. Beide
Vertrauensarten sind fur den Aufbau von
Kundenvertrauen in der IKT-Branche
unerlasslich und sollten aktiv von den
Unternehmen gestaltet werden.

Ziel des Leitfadens:

Im Sinne des Dienstleistungsengineerings
und -managements? unterstitzt der Leit-
faden die vertrauensforderliche Gestal-
tung von Dienstleistungen. Der Leitfaden
richtet sich an Unternehmen, die Cloud-
Computing-Dienste anbieten und das
Vertrauen der Kunden in den Dienst als
auch in den Anbieter selbst Uber die
Online-Produktprasentation aktiv fordern
mochten. Das Vertrauen soll hierbei so-
wohl in den Anbieter als auch in die zu
Grunde liegende Technik, also Cloud-
Computing, gestarkt werden. Der Leitfa-
den wurde auf Grundlage eines wissen-
schaftlichen Vorgehens zur systemati-
schen Vertrauensforderung entwickelt,
welches sich bereits zur Vertrauensforde-
rung bei verschiedenen IT-Systemen be-
wahrt hat.

Das Vorgehen gliedert sich in vier Schrit-
te, welche iterativ durchlaufen werden
kénnen, wodurch systematisch vertrau-
ensforderliche  Handlungsempfehlungen
fur die Produktprasentation entwickelt
werden. Das Vorgehen sollte fir einen
ausgewahlten  Cloud-Computing-Dienst
durchlaufen werden.

1 Ubersetzung nach: Mayer, R. C., Davis, J. H. & Schoorman, F. D. (1995). An integrative model of
organizational trust, The Academy of Management Review, 20 (3), 709-734.

2 Leimeister, J. M. (2012). Dienstleistungsengineering und -management. Berlin, Heidelberg: Springer

Verlag.




Durch die festgelegten Schritte kann
dieses leicht fur andere IT-Dienste an-
gewendet werden und stellt durch die
Standardisierung ein umfassendes und
bestmdgliches Ergebnis sicher.

Im Folgenden werden die einzelnen
Schritte beschrieben, die Sie als Anbieter
fur einen spezifischen Cloud-Computing-
Dienst durchlaufen sollten, um die Pro-
duktprasentation  vertrauensforderlicher
zu gestalten. Um lhnen das Vorgehen
naher zu bringen und Sie bei der Umset-
zung der Schritte zu unterstitzen, wird
jeder Schritt anhand eines Fallbeispiels
exemplarisch erlautert.

Der Anbieter eines Cloud-
Speicherdienstes namens
~SafeNow" ermdglicht es
dem Kunden, nach einer
vorherigen  Anmeldung mit E-Malil
Adresse und Passwort, unkompliziert die
eigenen Daten in der Cloud zu speichern
und diese somit von jedem beliebigen
Endgerat aus aufzurufen. Der Dienst ist
bis zu einem Datenvolumen von 1 GB
kostenlos, alles was daruber liegt wird
dem Kunden berechnet. Der Anbieter von
~SafeNow" hat unseren Leitfaden gelesen
und mdchte nun die Produktprasentation
seines Dienstes vertrauensvoller gestal-
ten. Zu diesem Zweck wird ein Team aus
Mitarbeitern zusammen gestellt3, welche
gemeinsam den Vertrauensleitfaden fur
den Online-Speicherdienst anwenden
sollen.

Schritt 1:
Strukturierung der Ausgangssituation

Schritt 1:
Ausgangs-

situation

Schritt 4: Schritt 2:
Lésung Vertrauens-
bildung
Schritt 3:
Anforderungen

Um ein individuelles und auf Ihren Dienst
abgestimmtes Ergebnis zu erhalten, sollte
zuerst der aktuelle Stand hinsichtlich der
Akzeptanz und Nutzung des Dienstes be-
trachtet werden. Hierzu sollten Sie sich
folgende Fragen stellen:

* Mit welchen Unsicherheiten
wird der Nutzer im Verwen-
dungsprozess des Dienstes
konfrontiert?

* Welche Unsicherheiten haben
vor dem Hintergrund des Ver-
wendungsprozesses die
hochste Prioritat?

Unsicherheiten konnen hier zum Beispiel
sein: Mangelnde Transparenz im Verwen-
dungsprozess, mangelnde rechtliche
Standards hinsichtlich Datenschutz- und
Datensicherheit oder aber die Unsicher-
heit beziglich der Skalierbarkeit*.

3 Anregungen zur Ausgestaltung der Zusammenarbeit in Gruppen finden sich in folgenden Beitragen:
Leimeister, J. M. (2014). Collaboration Engineering: IT-gestitzte Zusammenarbeitsprozesse
systematisch entwickeln und durchfiihren: Springer Gabler Verlag.

Bittner, E. A. C., & Leimeister, J. M. (2014). Creating Shared Understanding in heterogeneous work
groups - Why it matters and how to achieve it. Journal of Management Information System, 31(1).

4 Weitere Anregungen fuir Unsicherheiten im Cloud-Computing Umfeld finden sich in folgendem Beitrag:
Gebauer, L., Séllner, M., & Leimeister, J. M. (2012). Hemmnisse bei der Nutzung von Cloud-Computing
im B2B-Bereich und die Zuordnung dieser zu den verschiedenen Vertrauensbeziehungen. ConLife, KoIn.



Es qilt daher fur Sie den Verwendungs-
prozess aus der Perspektive der Kunden
zu betrachten, um die Unsicherheiten zu
identifizieren und zu priorisieren.
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Das Team von ,SafeNow
hat sich zusammengefun-
den und fragt sich im ersten
Schritt:  Welche Unsicher-
heiten haben die Kunden,
wenn sie den Online-Speicherdienst nut-
zen oder verwenden wollen?

Um diese Frage zu beantworten, recher-
chiert ein Mitarbeiter im Internet und in
Onlineforen. Zusétzlich startet die Marke-
tingabteilung eine Kundenumfrage.

Nun werden die Antworten in einem
gemeinsamen Meeting zusammen-
getragen. Das Team stellt fest, dass
folgende Unsicherheiten der Kunden
identifiziert werden konnten:

" Rechtschaffenheit des Cloud-An-
bieters: Welchen Zweck verfolgt der
Anbieter? Sind seine Angebote
rechtskonform?

. Rechtliche Fragen und Unsicher-
heiten: Wer hat Zugriff auf meine
Daten? Was passiert im Falle von
Anbieterinsolvenz? Welche Daten
durfen in der Cloud gespeichert
werden und welche nicht? Wer ist
zustandig fur die Wiederherstellung
meiner Daten im Falle eines Ver-
lustes?

" Skalierbarkeit: Wie schnell passt
sich der Service meinem Bedarf an?

" Datenverwaltung und Zugriffsstruk-
turen: Wer hat Zugriff auf meine
Daten? Konnen Dritte oder Unbe-
fugte Zugriff zu meinen Daten er-
langen? Kann ich verschiedene
Zugriffsrechte fur die Daten verge-
ben?

. Passendes Leistungsangebot:
Welche der angebotenen Dienste
von ,SafeNow“ passt zu meinen
Bedurfnissen?

. Transparenz des Angebots: Wie
erfolgt die Abrechnung ab dem
Grenzvolumen von 1GB? Welches
Angebot bringt mir welche Vor- und
Nachteile?

. Datensicherheit: Wie gut sind meine
Daten geschutzt? Ist das Rechen-
zentrum sicher? Werden Daten
doppelt vorgehalten? Hat der Anbie-
ter ein gutes Anti-Virensystem? Gibt
es eine unabhangige Institution zur
Uberwachung der Datensicherheit?

. Normen und Werte: Welchen
Normen und Werten folgt ,Safe-
Now“? Kimmert sich ,SafeNow"“ um
Nachhaltigkeit? Ist Green-IT ein
Thema? Engagiert sich ,SafeNow*
sozial? Liegt dasselbe Rechtsver-
standnis vor?

Nach der Sammlung der Unsicherheiten
und Fragen, die sich seitens der Kunden
bei der Nutzung von ,SafeNow* ergeben,
versuchen die Mitarbeiter nun die Unsi-
cherheiten nach deren Wichtigkeit zu
priorisieren. Da fast alle Mitarbeiter bei
ihren Recherchen auf die Unsicherheit
der Datenverwaltung und Zugriffsstruktu-
ren gestofR3en sind, wird diese Unsicher-
heit mit der hdchsten Prioritdt bewertet.
Auch wenn der Prozess gleichzeitig far
mehrere priorisierte Unsicherheiten
durchlaufen werden kann, beschliel3en
die Mitarbeiter sich erst mal auf die Be-
trachtung dieser einen Kategorie an Un-
sicherheiten zu fokussieren.

Bei Schritt 1 gilt, je umfassender und ge-
nauer die Analyse der Ausgangssituation
erfolgt, desto bessere Ergebnisse werden
am Ende erreicht.




Folgende Methoden kon-
nen beispielsweise einge-
setzt werden, um die Un-
sicherheiten der (potenti-
ellen) Kunden zu erfassen:

* Kundenumfragen

* Online-Recherchen
* Prototypentests

* Kunden-Workshops

|

Schritt 2:
Vertrauensbildung
Schritt 1:
Ausgangs-
situation
Schritt 4: Schritt 2:
Lésung Vertrauens-
bildung
Schritt 3:
Anforderungen

In diesem Schritt wird die praktische Sicht
der Dinge mit den wissenschaftlichen
Grundlagen der Vertrauensforschung
verbunden. Das ist wichtig, um die im
ersten Schritt herausgefundenen Unsi-
cherheiten den theoretischen Grundlagen
zuzuordnen und um in den weiteren
Schritten zielgerichtet vertrauensforder-
liche Handlungsempfehlungen fur die
Produktprasentation entwickeln zu kén-
nen. Dazu sollten Sie sich im zweiten
Schritt folgende Frage stellen:

entgegengewirkt werden?

_ = Mit Hilfe welcher Vertrauens-
dimensionen und -faktoren kann |
%  den priorisierten Unsicherheiten |

Um dieser Frage nachzugehen und Sie
bei der Beantwortung zu unterstitzen,
folgt ein Kkleiner Exkurs zur wissen-
schaftlichen Betrachtung von Vertrauen.
Es wird erklart wie sich Vertrauen zu-
sammensetzt und durch welche Faktoren
Vertrauen beeinflusst wird.

- Beginn Exkurs zur Vertrauenstheorie® -

Bei der Betrachtung von Vertrauen in der IKT
Branche wird zwischen zwei Arten von
Vertrauen unterschieden: Vertrauen in den
Anbieter (interpersonelles Vertrauen) und Vert-
rauen in das System (Systemvertrauen). Diese
Vertrauensarten wiederum setzen sich aus
unterschiedlichen Vertrauensdimensionen
zusammen, die durch unterschiedliche
Faktoren beeinflusst werden.

Fur das Systemvertrauen werden in der WI-
Forschung folgende Vertrauensdimensionen
unterschieden:

= Performanz
= Prozessnachvollziehbarkeit
= Zweckklarheit

Die Vertrauensdimension ,Performanz" be-
zieht sich auf die Einschatzung des Nutzers,
wie gut das System in der Lage ist ihm bei
seiner Zielerreichung zu unterstitzen. Ver-
trauensfaktoren, die die Leistungsfahigkeit
der angebotenen Cloud-Computing-L6sung
beschreiben, kommen in dieser Dimension
zum Tragen. Als Beispiel kann hier die Ver-
lasslichkeit des Dienstes uber die Zeit hinweg
angefuhrt werden.

“

Die Dimension ,Prozessnachvollziehbarkeit
umfasst den Eindruck des Nutzers, dass die-
ser versteht nach welchen grundlegenden
Funktionalitdten und Prinzipien das System
arbeitet. Vertrauensfaktoren, die in dieser
Dimension zum Tragen kommen, drehen sich
um die Verstandlichkeit des Systems, z.B.
dass der Nutzer das Gefuhl hat zu verstehen
wie das System funktioniert oder Kontrolle
Uber das System zu haben.

5 Eine ausfiihrliche Darstellung des theoretischen Hintergrundes findet sich in folgendem Beitrag:
Soéllner, M., Hoffmann, A., Hoffmann, H., & Leimeister, J. M. (2012). Vertrauensunterstiitzung fir sozio-
technische ubiquitdare Systeme. Zeitschrift flr Betriebswirtschaft, 82 Special Issue 4, 109-140.



Die Dimension ,Zweckklarheit” spiegelt die
Beurteilung des Nutzers wider, ob der Zweck,
fur den das System entwickelt wurde, klar
wird. Deckt sich dieser Zweck mit den Zielen
des Nutzers, so entsteht das Gefuhl, dass
das System die Anliegen des Nutzers be-
achtet und in den Vordergrund stellt. Daher
sind Vertrauensfaktoren, die mit dem
Entwicklungszweck des Systems in Verbin-
dung stehen fir diese Dimension von Be-
deutung, wie z.B. das Gefuihl des Nutzers,
dass die Systementwickler seine Interessen
bertcksichtigt haben.

Im Hinblick auf das interpersonelle Vertrau-
en, also das Vertrauen in den IT-Anbieter,
unterscheidet die WI-Forschung zwischen
folgenden Vertrauensdimensionen:

. Fahigkeit
= Wohlwollen
= Integritat

Die Dimension ,Fahigkeit® steht fur die
Einschatzung des Kunden inwieweit der
Hersteller fahig ist dem Kunden bei seiner
Zielerreichung behilflich zu sein. Sie
beinhaltet also alle Vertrauensfaktoren, die
mit der Kompetenz des Herstellers in
Verbindung stehen, z.B. die Qualitat der
Dienstleistung gemessen an der Punktlich-
keit, Verfugbarkeit und Zuverlassigkeit des
Anbieters.

Die Dimension ,Wohlwollen® beinhaltet die
Einschatzung des Kunden inwieweit der
Cloud-Computing-Anbieter seine Interessen
bertcksichtigt und wahrt. Vertrauensfaktoren,
welche die Sensibilitat und Offenheit des
Herstellers gegentber dem Kunden zeigen
kommen in dieser Dimension zum Tragen,
z.B. ist die Kundenorientierung ein Mal3 fur
das Wohlwollen des Anbieters gegenuber
dem Kunden.

Die Dimension ,Integritat steht fur die Ein-
schatzung des Kunden, ob sich der Anbieter
an Normen und Prinzipien orientiert, die der
Kunde als wichtig empfindet.

Vertrauensfaktoren, die diese Dimension be-
einflussen, spiegeln also das Pflichtbewusst-
sein, die soziale Verantwortung, das morali-
sche Verhalten als auch die Rechtschaffen-
heit des Anbieters wider. Hier kdnnen z.B. die
Empfehlungen Dritter zum Tragen kommen
und als Referenz angefuhrt werden.

- Ende Exkurs zur Vertrauenstheorie -

Zur Bearbeitung des zweiten Schrittes
empfiehlt es sich, zu allererst die Frage
zu beantworten, ob die ausgewahlte
Unsicherheit eher durch die zugrunde
liegende Technik oder durch den Anbieter
verursacht wird. Trotz dieser Unterschei-
dung, ist auch im Falle von Unsicherheit-
en, die auf das Systemvertrauen zu-
rackzufiihren sind, der Anbieter in der
Verantwortung  diesen  durch  eine
vertrauensforderliche  Produktgestaltung
entgegenzuwirken. Nachdem geklart ist,
ob die Unsicherheit eher auf Seiten des
Systemvertrauens oder des interperso-
nellen Vertrauens einzuordnen ist, sollte
der Frage nachgegangen werden, mit
Hilfe welcher Vertrauensdimensionen als
auch vertrauensbeeinflussender Fakto-
ren® dieser Unsicherheit begegnet wer-
den kann.

Im Fallbeispiel wird nun demonstriert, wie
anhand der Unsicherheit ,Datenverwal-
tung und Zugriffsstruktur die Vertrauens-
dimension als auch mdgliche vertrauens-
beeinflussende Faktoren identifiziert wer-
den kénnen.

Die Mitarbeiter des Cloud-

Computing-Anbieters

,SafeNow“ haben heraus-

gefunden, dass die Kunden
hinsichtlich der Datenverwaltung und
Zugriffsstrukturen von ,SafeNow*“ verunsi-
chert sind.

6 Weitere Anregungen fir vertrauensbeeinflussende Faktoren finden sich in folgendem Beitrag :
Sdliner, M., Hoffmann, A., Hoffmann, H., & Leimeister, J. M. (2012). Vertrauensunterstltzung fur sozio-
technische ubiquitare Systeme. Zeitschrift fir Betriebswirtschaft, 82 Special Issue 4, 109-140.




Diese Unsicherheit wurde als besonders
wichtig priorisiert, weshalb Mal3hahmen
zur vertrauensforderlichen Produktpras-
entation entwickelt werden sollen.

Dem Team ist die Theorie zur Vertrau-
ensbildung inzwischen gelaufig. Ge-
meinsam ordnen sie die fokussierte
Unsicherheit dem Systemvertrauen zu,
weil die damit in Verbindung stehenden
Fragen der Kunden sich klar auf diverse
Funktionalitaten des Systems beziehen.
Gemald der WI-Forschung besteht Sys-
temvertrauen aus den Vertrauensdimen-
sionen: Performanz, Prozessnach-
vollziehbarkeit und Zweckklarheit.

Bei der priorisierten Unsicherheit ist fur
die Kunden fraglich, welche Personen
wann Zugriff auf die Daten erlangen
kénnen und ob diese die Zugriffsrechte
vergeben und verwalten kénnen. Dem-
ensprechend entschliel3t sich das Team
nach kurzer Diskussion diese Unsicher-
heit der Vertrauensdimension Prozess-
nachvollziehbarkeit zuzuordnen.

Zur Forderung der Prozessnachvollzieh-
barkeit ist es in Bezug auf die priorisierte
Unsicherheit fur die Kunden von Bedeu-
tung Datenintegritat und Vertraulichkeit
sicherzustellen. Dementsprechend ist die
Datenintegritat als auch die Vertraulich-
keit ein vertrauensbeeinflussender Faktor
fur die Prozessnachvollziehbarkeit.

Die Datenintegritat beschreibt laut WI-
Forschung die Wahrnehmung des
Nutzers, dass niemand unbemerkt
dessen Daten &ndern kann. Hingegen
beschreibt die Vertraulichkeit die Wahr-
nehmung des Nutzers die Kontrolle bzw.
das Wissen daruber zu haben, wer auf
die Daten zugreifen kann’.

N~ '\ ~_ Wenn Sie sich bezuglich
- — der Zuordnung zu den ver-
- ~ schiedenen  Vertrauensdi-

mensionen und der Identifi-
kation mdoglicher vertrauensbeeinflussen-
der Faktoren unsicher sind, bitten sie
mehrere Mitarbeiter diese unabhangig
voneinander zuzuordnen und zu erarbei-
ten. Diskutieren Sie anschlieRend mogli-
che Unstimmigkeiten.

Schritt 3:
Ableitung vertrauensbezogener
Anforderungen

Schritt 1:
Ausgangs-
situation
Schritt 4: Schritt 2:
Loésung Vertrauens-
bildung

|

Schritt 3:
Anforderungen

Im dritten Schritt werden nun Anforderun-
gen formuliert, welche die identifizierten
vertrauensbeeinflussenden Faktoren ad-
ressieren. Dazu sollten Sie sich folgende
Frage stellen:

= Mit Hilfe welcher Anforderun-
gen an die Produktprasentation
kbnnen die vertrauensbeein-
flussenden Faktoren adressiert
werden?

Wichtig ist, dass die Anforderungen zum
einen problemspezifisch erhoben werden
und zum anderen so allgemein gehalten
werden, dass sie nicht standig bei sich
verandernden Rahmenbedingungen an-
gepasst werden mussen.

7 Sollner, M.; Hoffmann, A.; Hoffmann, H.; Wacker, A. & Leimeister, J. M. (2012): Understanding the
Formation of Trust in IT Artifacts. In: Proceedings of the International Conference on Information

Systems (ICIS), Orlando Florida, USA.



Nachdem das Team von
,SafeNow*“ Schritt zwei er-
folgreich  bearbeitet hat,
versuchen die Mitarbeiter
nun auf Basis dessen mdglichst viele
Anforderungen fur die vertrauensbeein-
flussenden Faktoren Datenintegritdt und
Vertraulichkeit zu erarbeiten.

Die entwickelten Anforderungen adres-
sieren die Vertrauensdimension Prozess-
nachvollziehbarkeit und zielen darauf ab
das Kundenvertrauen in den Dienst zu
fordern und somit gleichzeitig der Kun-
denunsicherheit ,Datenverwaltung und
Zugriffsstrukturen® entgegenzuwirken.

Durch ein Brainstorming hat die Gruppe
folgende Anforderungen, welche die vert-
rauensbeeinflussenden Faktoren Daten-
integritat und Vertraulichkeit adressieren,
identifiziert:

" Der Anbieter soll Uber die Produktp-
rdsentation flir die Kunden die
Zugriffsrechte und -hierarchien er-
kennbar machen.

" Der Anbieter soll Uber die Produkt-
prasentation fur die Kunden er-
kennbar machen, dass diesen In-
formationen hinsichtlich der Daten-
zugriffe und Datenanderungen durch
das System bereitgestellt werden.

" Der Anbieter soll Uber die Produkt-
prasentation fur die Kunden er-
kennbar machen, dass das System
den Kunden erlaubt die Zugriffs-
rechte selbst zu definieren und zu
verwalten.

. Der Anbieter soll Gber die Produkt-
prasentation fur die Kunden er-
kennbar machen, dass das System
das Ausspéhen oder Manipulieren
von gespeicherten Daten verhindert.

Neben den géangigen Kreati-
vitatstechniken, wie Brain-
storming oder Mind-
Mapping, kann auch auf die
Beratung von Anforderungs-
analysten zuruckgegriffen werden. Anfor-
derungsanalysten kénnen zum Beispiel
fur wiederkehrende Vertrauensproblema-
tiken Anforderungsmuster konzeptionie-
ren, um die Anforderungsanalyse zu er-
leichtern.

Schritt 4:
Ableitung vertrauensunterstutzender
Handlungsempfehlungen

Schritt 1:
Ausgangs-
situation

Schritt 4:

Lésung

Schritt 2:
Vertrauens-

bildung

|

Schritt 3:
Anforderungen

Im vierten und letzten Schritt sollen jetzt
fur die einzelnen identifizierten Anforde-
rungen vertrauensforderliche Mafinah-
men? fiir die Produktprasentation abgelei-
tet werden. Hierfur sollte folgende Frage
bearbeitet werden:

. = Welche vertrauensunterstut-

zenden Ldsungen konnen auf

Basis der Anforderungen abge-
leitet werden?

8 Weitere Anregungen fur vertrauensforderliche MalZnahmen finden sich in folgendem Beitrag:
Buch, M. & Gebauer, L. (2013): MaRnahmenkatalog zur Vertrauenserhhung im Cloud-Computing.

In: Working Paper Series, Nr. 4, Kassel, Germany.




Ziel ist die Handlungsempfehlungen so zu
formulieren, dass diese direkt umgesetzt
werden konnen. Die Handlungsempfeh-
lungen sollten also zum einen eindeutig
und klar formuliert, sowie zum anderen
umsetzbar und wirkungsvoll sein.

Nachdem die Anforderun-
gen im dritten Schritt erho-
ben wurden, muissen nun
Handlungsempfehlungen
zur vertrauensforderlichen Gestaltung der
Produktprasentation erarbeitet werden.
Das Team widmet sich als erstes der An-
forderung "Verwaltung der Zugriffsrechte
durch die Kunden®. Um mogliche vertrau-
ensforderliche Handlungsempfehlungen
zu identifizieren, entschlie3t sich das
Team die eigene Homepage nach Stellen
zu durchsuchen, an denen es Sinn macht
explizit darauf zu verweisen, dass
~SafeNow” es den Kunden ermdglicht die
Zugriffsrechte selbst zu definieren und zu
verwalten. Nachdem passende Stellen
gefunden wurden, prift das Team, welche
Prasentationsmdglichkeiten bestehen und
ob diese zielfihrend sind. Zudem bedient
sich das Team dem Benchmarking und
der Online-Recherche, um nach neuen
und innovativen Moglichkeiten zu suchen,
um die Anforderung umzusetzen.

Die Analyse der eigenen Produktprasen-
tation als auch die Ergebnisse des
Benchmarkings liefern erste Anregungen
um den eigenen Internetauftritt hinsicht-
lich der Anforderung "Verwaltung der Zu-
griffsrechte durch die Kunden® zu ver-
bessern. Folgende vertrauensfoérderliche
Handlungsempfehlungen fur die Produkt-
prasentation von ,SafeNow“ hat das
Team durch die Anwendung des Pro-
zesses zur systematischen Vertrauens-
unterstitzung erarbeitet und plant diese
umzusetzen:

. Den Punkt ,Verwaltung der Zugriffs-
rechte” mit in das Produktdatenblatt
(welches auf der Internetseite schon
zum Download bereit steht) auf-
nehmen.

. Bei der Produktbeschreibung von
,SafeNow“ auf der Homepage den
Punkt Verwaltung der Zugriffsrechte
mit Hakchen neben den anderen
Vorteilen platzieren.

. Screenshots von ,SafeNow“ bzw.
der Mdoglichkeit zur Verwaltung der
Zugriffsrechte abbilden, um die Ein-
fachheit und die Klarheit der Bedie-
nung zu demonstrieren.

Nachdem das Team auch fur die anderen
Anforderungen Ldsungen entwickelt hat,
werden die Handlungsempfehlungen zur
Umsetzung an die Website-Gestaltung
Ubergeben. Das Team von ,SafeNow*“ hat
den Vertrauensleitfaden fir ihren ausge-
suchten Cloud-Computing-Dienst erfolg-
reich angewandt. Es hat systematisch
Handlungsempfehlungen zur vertrauens-
forderlichen  Online-Produktpréasentation
erarbeitet. Die Effekte dieser veranderten
Produktprasentation Uberprift das Team
im Nachgang durch das Schalten einer
Kundenumfrage.

Wir hoffen, dass wir mit dem Vertrau-
ensleitfaden Ihnen einen interessanten
Ansatz und Ideen zur Forderung des
Kundenvertrauens Uber die Gestaltung
der Online-Produktprasentation naher
bringen konnten und winschen lhnen
bei der Anwendung viel Erfolg!
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