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ERP-Nutzer beméangeln Reports

Grofse Anbieter von Business-Software bekommen in der ,, ERP-Zufriedenheitsstudie 2006 “ schlechtere Noten
als kleine. Durch die Bank kritisieren Kunden Berichts- und Formularfunktionen.

Einsatzschwerpunkt: iiber 500 Mitarbeiter

VON CW-REDAKTEUR FRANK NIEMANN

ufriedenheit driickt sich
bei den Anwendern von
Enterprise-Resource-Plan-
ning-Software (ERP) ganz
unterschiedlich aus, doch
in wichtigen Punkten stimmen
sie liberein: Die Softwarepakete
sollten flexibler und benutzer-
freundlicher sein. Dies ist ein
Ergebnis der diesjdhrigen Auf-
lage der Studie ,ERP-Zufrieden-
heit Deutschland 2006 (http://
erp-z.de) der Trovarit AG in Ko-
operation mit der COMPUTERWO-
CHE (siehe Kasten ,,Zur Studie®).
Ebenfalls kritisiert wurden
funktionale Schwichen, Schnitt-
stellenprobleme und die auf-
windige Stammdatenpflege.

Hier lesen Sie ...

@ wie kleine, mittelstandische
und grofle Firmen ihre ERP-
Lésungen bewerten;

4 mit welchen Funktionen die
Nutzer nicht zufrieden sind;

@ dass manche Anwender ver-
altete Releases einsetzen;

# dass sich Ubernahmen und
Fusionen negativ auf die Kun-
denzufriedenheit auswirken;

@ auf welche Schwierigkeiten
ERP-Nutzer bei der Produkt-
einflihrung stof3en.

Am meisten mangelt es Benut-
zern an Funktionen zur Auswer-
tung von Geschiftsdaten und
deren Darstellung in Formula-
ren. ,In Sachen Reporting sowie
im Formularwesen bekleckern
sich die ERP-Anbieter nach wie
vor nicht mit Ruhm*, fasst Kars-
ten Sontow, als Vorstand der
Trovarit AG Leiter der Zufrieden-
heitsstudie in Deutschland, das
Votum der Nutzer zusammen.
Im Hinblick auf die Flexibilitat
der ERP-Pakete kritisieren die
Anwender vor allem Funktionen
zur Konfiguration von Reports
und Formularen. Gemeint sind
die Bordmittel der Business-Lo-
sungen. Die Anwender stort,
dass sich Standardvorlagen fiir
Rechnungen, Lieferscheine, Be-
lege und Analysen nur schlecht
an ihre Belange anpassen lassen.

Excel schlief3t Liicken

Dieses Manko ist deshalb prekir,
weil ERP-Kunden grofen Wert
darauflegen, Unternehmensda-
ten in einer ansprechenden
Form zu présentieren — nicht zu-
letzt, um Riickschliisse auf die
Firmensituation ziehen zu kon-
nen. Wegen unzureichender
Tools der ERP-Losungen dient

hiufig Microsofts Excel als er-
gianzendes Hilfsmittel, das in der
Liste der neben dem ERP-System
verwendeten Softwareprodukte
ganz oben rangiert.

In Sachen Flexibilitdt befan-
den die befragten Firmen mitun-
ter auch die Moglichkeiten zum
Andern von Masken nicht aus-
reichend. Zudem lassen es man-
che Softwareprodukte nicht oder
nur schwer zu, Abldufe den Vor-
stellungen der Anwender ent-
sprechend zu verdndern.

Positiv: Betriebsstabilitat

Zufrieden zeigen sich Nutzer da-
gegen mit der Betriebsstabilitét
und Performance der ERP-Pro-
dukte sowie deren Funktions-
umfang. Gleiches gilt fiir das En-
gagement der einschlédgigen Be-
rater und Account Manager.

Im Rahmen der Studie fragte
Trovarit 28 Qualititsaspekte ab,
die sich auf das System, die Pro-
jektorganisation, den Betriebs-
support sowie das Projektergeb-
nis beziehen. Die Untersuchung
zeigt, dass alle Aspekte umso
besser bewertet werden, je aktu-
eller das eingesetzte Software-
Release ist.

Fiir die Anwenderzufrieden-
heit von Bedeutung ist daher,
dass nicht alle ERP-Nutzer dem
Release-Zyklus ihrer Lieferanten
folgen. Zum Beispiel haben die
in der Studie befragten Kunden
von Infor XPPS den letzten Re-
lease-Wechsel im Durchschnitt
vor gut drei Jahren vollzogen und
nutzen damit die dltesten Pro-
grammversionen. Ahnlich stellt
sich die Situation bei den An-
wendern von ,, ERP LN“ (vormals
Baan) von SSA Global, von
»P2/P2plus“ der AP AG und von
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Grof3e Anbieter kommen vergleichsweise schlecht weg.

»SAP R/3“ dar. Da in der Regel
modernere Software bessere
Funktionen bietet — gerade auch
in Sachen Flexibilitdt und Bedie-
nerfreundlichkeit — muss das Al-
ter einer Installation bei der
Qualitdtsbewertung eines Pro-
dukts berticksichtigt werden. Die
Spitzenreiter in puncto Anwen-
derzufriedenheit weisen allesamt
ein durchschnittliches Release-
Alter von weniger als einem Jahr
auf. An die Adresse der ERP-An-
wender lasst sich daraus die Auf-
forderung ableiten, im eigenen
Interesse in die Modernisierung
ihrer ERP-Infrastruktur zu inves-

Lur Studie

Die ERP-Zufriedenheitsstudie ,Deutschland 2006 gibt es seit
2004. Sie ist Teil einer landerlbergreifenden, anbieterunabhangi-
gen Initiative im gesamten deutschsprachigen Raum und wurde von
der Ziricher Beratung i2s GmbH im Jahr 2003 ins Leben gerufen.
Die Trovarit AG leitet die Deutschlandstudie; das Forschungsinstitut
fUr Rationalisierung an der RWTH Aachen (FIR) e.V. und die MQ Re-
sult Consulting AG, TUbingen, begleiten sie fachlich.

Methodik und Datenbasis

@ Online-Befragung mittels standardisiertem Fragebogen.
@ Seit 2004 jahrliche Untersuchung von 28 Zufriedenheitsaspekten

anhand einer Notenskala.

@ Ansprache der Teilnehmer Uber Print-/Onlinemedien, Massen-Mai-

ling und ERP-Anbieter.

@ Anzahl Teilnehmer: 2236 Unternehmen (lber 26 Prozent mehr

als im Vorjahr).

@ Charakteristik der Teilnehmer: Schwerpunkt , Industrie“ (rund 63
Prozent), reprasentative GroRenverteilung.

€ Rund 50 Prozent sind
IT-/ERP-Verantwortliche.

€ 2006 wurden gemaf der Qualitatskriterien 2126 Bewertungen zur
Auswertung zugelassen (rund 12 Prozent mehr als im Vorjahr).

o

tieren. Allerdings sind Produkt-
Upgrades einer umfinglichen
SAP-Installation auch viel auf-
windiger, als bei einem kleinen
ERP-System, so dass die zu be-
obachtende Zuriickhaltung in
vielen Féllen nachvollziehbar ist.

Gefragte Branchenspezialisten

Bezogen auf die Gesamtzufrie-
denheit mit dem System und
dem Implementierungspartner
stehen nach wie vor spezialisier-
te Branchenl6ésungen fiir den
Mittelstand und fiir kleine Un-
ternehmen hoch in der Gunst
der Anwender. Auch zeigt sich
einmal mehr, dass kleine Anbie-
ter, die ihre Kunden intensiv und
personlich betreuen, in Sachen
Anwenderzufriedenheit ver-
gleichsweise gut abschneiden.
,X-Trade“, ein Handelssystem
der Firma Maxess Systemhaus,
»WinWeb-Food“ des Nahrungs-
mittel-Spezialisten =~ Winweb
GmbH oder ,SIVASY, eine Lo-
sung fiir Einzelfertiger der
Schrempp EDV GmbH, sind sol-
che Kandidaten. Sie schnitten in
puncto Gesamtzufriedenheit am
besten ab.

Anwender schitzen offenbar
das Branchen-Know-how der
spezialisierten Hersteller, da die-
se ihre Probleme und Prozesse
verstehen. Zudem lésst sich eine
auf eine Branche ausgerichtete
(vertikale) ERP-Losungen in der
Regel mit einem geringeren An-
passungsaufwand einfiihren als
ein horizontales Standardpaket.

Dies gilt auch fiir Branchenaus-
pridgungen von Standardpro-
dukten wie Microsofts ,Dyna-
mics NAV“ (vormals ,,Navision®)
und SAP R/3 - sofern sich die
Systemhéuser in vergleichbarer
Weise spezialisieren, was aber
nicht immer der Fall ist.

Auch Partner werden bewertet

Die Gesamtzufriedenheit gibt
wieder, wie die Anwender das
System und den Partner bewer-
ten. Manche Hersteller bedienen
—wie bereits erwdhnt — die Kun-
den direkt, andere vertreiben ih-
re Produkte iiber Vertriebspart-
ner, die somit die Kunden-
schnittstelle bilden. Microsoft
zdhlt dazu. Die ERP-Nutzer be-
werten demnach nicht nur den
Software-Hersteller und dessen
Produkt, sondern auch den Part-
ner, von denen es bekanntlich
gute und weniger gute gibt. Die
Zufriedenheitsanalyse zeigt,
dass die Zufriedenheit mit der
ERP-Software und dem ERP-
Dienstleister sehr stark vonein-
ander abhdngen.

Die Untersuchung verdeut-
licht jedoch auch, dass Mittel-
standsanbieter nicht automa-
tisch einen Bonus beim Anwen-
der haben: Zu den Verlierern bei
der Gesamtzufriedenheit zdhlen
mit ,Ifax Open® von Ifax und
,Canias ERP“ von IAS auch zwei
Losungen aus dieser Kategorie.
Dabei sind die Noten eigentlich
nicht schlecht: Trovarits Werte-
skalareicht von einem (mangel-
haft) bis fiinf Punkte (sehr gut).
Alle Losungen wurden deutlich
besser als ,befriedigend“ bewer-
tet.

Komplexitat stort

ERP-Hersteller, die gr6Bere Un-
ternehmen beliefern, werden ge-
nerell kritischer bedugt. Sie er-
hielten im Vergleich zu den vor
allem im Mittelstand eingesetz-
ten Losungen schwichere No-
ten. Dies trifft sowohl auf Gene-
ralisten wie SAP, IFS, SSA Global
und Intentia zu, als auch auf
Spezialisten fiir eine Branche, et-
wa ,,ASW* von IBS (Handel) und
das Infor-Produkt ,XPPS“ fiir Au-
tomobilzulieferer. Beliebtestes
Produkt ist hier das ebenfalls zu
Infor gehdrende ,,AS“ (vormals
,Brain Industry*). Positiv bewer-
ten die Anwender dieser Losun-
gen zumeist deren Funktions-
umfang sowie die Durchgéngig-
keit und Stabilitédt. Gleichzeitig
beklagen sie iiberdurchschnitt-
lich oft die Komplexitit der Soft-
wareldsungen, den Aufwand fiir
Anpassungen und die Kosten fiir
den Betrieb. Dabei fillt auf, dass
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die groReren ERP-Anwendungen
ein vergleichsweise hohes Alter
der Release-Stinde aufweisen,
was — wie bereits erwiahnt, der
Anwenderzufriedenheit oft nicht
zutréglich ist.

Bewertet werden neben ERP-
Suiten auch Produkte, die sich
auf Teildisziplinen konzentrie-
ren. Dazu zdhlen vor allem die
Finanzbuchhaltungslésungen
zum Beispiel von Diamant, Wil-
ken und CSS. Diese Produkte
werden bei Industrie- und Han-
delsunternehmen oft gemein-
sam mit spezialisierten Logistik-
Paketen eingesetzt.

wiirde das im Vergleich zum Vor-
jahr schlechtere Resultat des An-
bieters Ifax erkldren. Bei diesem
Hersteller, der in der Studie den
dltesten Kundenstamm aufweist,
heben die meist mittelstindi-
schen Anwender zwar die Stabi-
litdt der Losung, ihre Funktion
sowie die glinstigen Betriebskos-
ten als positiv hervor. Sie bemén-
geln jedoch zunehmend, dass
die Technik nicht mehr zeitge-
mal sei.

Umgekehrt wirken sich positi-
ve Entwicklungen bei Anbietern
auch entsprechend auf die Be-

i notung der Kunden aus. Ahnlich

Namhafte ERP-Anbieter kneifen

Aus unerklarlichen Griinden stehen Systeme von Oracle, ,,Dynamics
AX“ (,Microsoft Axapta“), SAPs ,,Business One“ und Semiramis
nicht fur den Zufriedenheitstest zur Verfigung. ,Ein aus meiner Sicht
Uberraschendes Ergebnis der Studie ist die Abwesenheit von solch

medienprasenten Systemen®,

bemerkt Reiner Martin, Professor fir

Wirtschaftsinformatik an der HTWG Konstanz und Mitgrinder MQ Re-

sult Consulting AG aus Tubingen.

Martin, der die deutsche ERP-Zufriedenheitsstudie methodisch be-
gleitet, fragt sich, warum diese Systeme zum wiederholten Male in
der Studie fehlen. ,Eigentlich kann es nur zwei Griinde geben: Entwe-
der haben die Anbieter kein Interesse daran, dass die Zufrieden-
heitswerte ihrer Kunden in die Offentlichkeit gelangen, oder die In-
stallationszahlen in Deutschland sind so gering, dass die geforderte

Mindestanzahl an den Bewertungen nicht zu schaffen ist.”

Eine Rei-

he von Softwarehausern wirde hingegen teilnehmen, auch auf die

Gefahr hin, schlecht abzuschneiden.

Der Untersuchung zufolge mo-
gen Anwender nicht, wenn ihre
Lieferanten ihre Strategie wech-
seln. Jiingste Ereignisse wie der
geplante Merger von Infor und
SSA Global sowie die Ubernahme
Béaurers durch Sage fanden we-
gen des Zeitraums der Anwen-
derbefragung laut Trovarit-Ma-
nager Sontow nur bedingt ihren
Niederschlag in den Antworten.

Intentia stabilisiert sich

Im Falle von Intentia, die im ver-
gangenen Jahr durch Lawson
iibernommen wurde, fallen die
Noten der Anwender dagegen
schon seit geraumer Zeit ver-
gleichsweise negativ aus, was
mit Unsicherheiten im Vorfeld
und Nachgang der Ubernahme
zusammenhédngen diirfte. Nach-
dem sich die Lage zwischenzeit-
lich stabilisiert hat, weisen die
Bewertungen fiir Movex aber
steigende Tendenz auf.
Einzelne Kunden des Systems
,ERP LN“ (vormals Baan) von
SSA Global machen ihrem Un-
mut in der Befragung Luft, da ihr
Lieferant durch den bevorste-
henden Merger mit Infor schon
wieder den Eigentliimer wech-
selt. Dass bei Firmenaufkdufen
Nachteile fiir Kunden entstehen
konnen, darauf deuten auch die
Aussagen mehrer Infor.com-An-
wender hin: Thren Aussagen zu-
folge ist nach der Ubernahme
durch Agilisys (heute Infor Glo-
bal Solutions) die Reaktionszeit
im Service schlechter geworden.
Andererseits sacken aber auch
solche Produkte im Votum ab,
die nicht mehr ganz auf dem
Stand der Technik sind oder de-

ren Zukunft ungewiss ist. Dies

wie Intentia mit Movex erhielt
die Firma ERP for All (,Miclas“)
deutlich bessere Noten als noch
in der letzten Ausgabe der Studie
vor einem Jahr. Seinerzeit schlu-
gen Turbulenzen im Unterneh-
men auf die Kundenzufrieden-
heit durch, die jedoch zwischen-
zeitlich bereinigt wurden.

Griinde fiir einen Umstieg

Vor allem ist es veraltete Technik,
die Anwender dazu bewegt, ein
anderes Produkt anzuschaffen.

ERP-Systeme sollen technische

und kaufménnische Auftragsab-
wicklungsprozesse durchgédngig
unterstiitzen. Daher miissen sie
den technischen, rechtlichen
und organisatorischen Entwick-
lungen im Unternehmen folgen,
so Carsten Schmidt, Leiter des
Bereichs Produktionsmanage-
ment am Forschungsinstitut fiir
Rationalisierung (FIR), das die
Studie von wissenschaftlicher
Seite begleitet hat. Anwenderun-
ternehmen verdndern derzeit ih-
re Auftragsabwicklungs- und
Planungsprozesse nach einer
Unternehmensverlagerung oder
der Ein- beziehungsweise Aus-
gliederung von Produktions-
standorten. Wie die Zufrieden-
heitsstudie veranschaulicht, 16-
sen deutlich mehr Firmen als in
der Vergangenheit ihre betriebs-
wirtschaftliche Software ab, weil
die bestehende ERP-Umgebung
angesichts dieser erheblichen
organisatorischen Verdnderun-
gen die aktuellen Unterneh-
mensstrukturen und -prozesse
nicht mehr addquat abbilden
kann.

Ziele bei der Einfithrung

Wer ein ERP-System einfiihrt,
mochte in erster Linie Kernpro-
zesse des Unternehmens verbes-
sern und effizienter auf Ge-
schéftsinformationen zugreifen
konnen. Bei grofen Unterneh-
men mit komplexen IT-Umge-
bungen spielen zudem Harmo-
nisierungsbestrebungen sowie
Rationalisierung des IT-Betriebs
durch geringere Kosten und we-
niger Schnittstellen eine grofle
Rolle. Konzerne haben die Ratio-
nalisierungspotenziale in den
Kernprozessen schon zum Teil
gehoben und wenden sich nun
den meist kostspieligen I'T-Struk-
turen zu. Das gilt erst recht,
wenn sie fusionieren oder ande-
re Firmen kaufen, wodurch die
Softwarevielfalt steigt. Firmen
sind dann bestrebt, verschiede-

Einsatzschwerpunkt: weniger als 100 Mitarbeiter

4,75 .
Mittelwert :
(uber alle i
Systeme) :
4,50 Step Ahead
( WinWeb-
WINIlne ' ‘ Food
' @ @ soLBusiness
:__6 4,25 E—Evblutlon Work4all
5 DELECO ®SYSTEM4 ERP
a Infra:NET@) @ JobDISPO ERP
9 POLLEX-LC @ H
a0 rousuc ®s
o :
2 ConAktiv ‘ i
£ :
N 3,75 . ‘. Sage Office Line
Exact Globe . :
MiCLAS :
3,50 :
. SO:Busine:ss
3,25 :
3,25 3,50 3,75 4,00 4,25 4,50 4,75

Zufriedenheit System

(1 = ,mangelhaft; 5 = ,sehr gut“)

Quelle: Trovarit AG/www.erp-z.de

Gute Noten erhielten auch kleinere Anbieter, die ihre Kunden intensiv
betreuen kénnen und Branchen-Know-how haben.
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Sowohl mit den Systemen als auch mit Anbietern/Partnern sind die
Nutzer mittelstandischer Lésungen zufriedener.

ne ERP-Ldsungen auf einige we-
nige oder sogar nur eine zu redu-
zieren.

Auswahlkriterien

Zu den Auswahlkriterien fiir ei-
ne ERP-Software gehdren die
funktionale Eignung, die Bedie-
nerfreundlichkeit und natiirlich
das Kosten-Nutzen-Verhaltnis.
Zudem muss die Lésung zur Fir-
mengrofie passen. Offenbar hal-
ten Anwender ihren Lieferanten
heute eher die Treue als in der
Vergangenheit: ,Die Bindung an
einen Hersteller steigt, da die An-
wender mit ihren Losungen ins-
gesamt recht zufrieden sind.
Beim bestehenden Lieferanten
weild der Anwender woran er ist.
Gleichzeitig ist mit einem Pro-
dukt- beziehungsweise Anbie-
terwechsel meist erheblicher
Mehraufwand verbunden ,,
kommentiert Sontow die Ergeb-
nisse. Dabei offenbart die Studie
deutliche Unterschiede zwi-
schen groBeren und kleineren
Anwenderunternehmen: Wih-
rend die kleineren Betriebe
uberdurchschnittlich viel Wert
auf eine einfache Benutzerfiih-
rung, ein gutes Preis-/Leistungs-
verhiltnis und nicht zuletzt ein
kompetentes Auftreten des ERP-
Anbieters legen, stehen diese As-
pekte bei gr6Beren Unterneh-
men nicht so sehr im Vorder-
grund. Sie entscheiden sich auf-
fallend oft unter technischen Ge-
sichtspunkten sowie aufgrund
der Marktposition des Anbieters
fiir ein Produkt.

Hauptprobleme in Projekten

ERP-Projekte laufen offenbar nur
selten reibungslos ab: Nur zehn
Prozent der Befragten gaben an,
keine Schwierigkeiten bei der
Einfiihrung gehabt zu haben.
Obwohl sich die Technik stets
weiterentwickelt, bleiben die
Probleme in ERP-Projekten die
gleichen — wobei hier neben

technischen auch organisatori-
sche Aspekte im Anwenderun-
ternehmen bedeutsam sind. Vor
allem die Datenaufbereitung und
-migration macht den Nutzern
bei der Einfiihrung eines neuen
Systems zu schaffen. Hier ist je-
doch anzumerken, dass Stamm-
daten oft nicht in einer Form
vorliegen, die eine reibungslose
Migration erlauben, so dass dies
nur zum Teil dem ERP-System
anzulasten ist. ,Problematisch
wirkt sich schlechte Datenquali-
tiat deshalb aus, weil deren Aus-
mal} im Vorfeld einer Implemen-
tierung haufig unterschitzt und
folglich der erforderlichen Auf-
bereitung von Altdaten kaum
hinreichend Raum im Projekt-
zeit und -budgetplan eingerdumt
wurde*, ergdnzt Schmidt vom FIR.

Ressourcenknappheit

Probleme bereitet den Anwen-
dern ferner der erforderliche
Umfang an Software-Anpassun-
gen. Auch die Unternehmens-
prozesse im ERP-Programm ab-
zubilden, scheint nicht immer
leicht von der Hand zu gehen.
Erschwerend kommt hinzu, dass
bei vielen Firmen wéhrend des
Projekts die Personalressourcen
knapp werden, klagen sie doch
iiber die erhebliche Belastung
des Projektteams wihrend der
ERP-Einfiihrung.
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