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ERP-Zufriedenheitsstudie 2010:
Anwender verlangen Flexibilitat

Im Grofsen und Ganzen sind die Anwender mit ihren ERP-Losungen

zufrieden. Bemdngelt haben viele Kunden allerdings die Termin- und

Budgettreue ihrer Softwarelieferanten.

Von Martin Bayer*

Business-Anwendungen und den dahinterstehenden

Anbietern zufrieden, so das Ergebnis der aktuellen
ERP-Zufriedenheitsstudie 2010, fiir die die Analysten von
Trovarit und die Forscher des Forschungsinstituts fiir
Rationalisierung (FIR) an der Rheinisch-Westfélischen
Technischen Hochschule (RWTH) Aachen zwischen Mérz
und Juli dieses Jahres iiber 2000 Anwender befragt hat-
ten. Rund 50 verschiedene ERP-Systeme wurden dabei
bewertet. Im Vergleich zur vorangegangenen Studie aus
dem Jahr 2008 sei das Gesamtniveau der Bewertung von
Software und Anbieter weitgehend stabil geblieben. In
beiden Kategorien sei sogar eine leichte Verbesserung
zu verzeichnen gewesen. ,Die Zufriedenheit mit der Soft-
ware und dem Anbieter liegt insgesamt bei einem ,,Gut®,
lautet das Fazit der Studie.

I nsgesamt sind die deutschen ERP-Anwender mit ihren

Gewinner und Verlierer

Das bedeutet allerdings nicht, dass sich im Detail in den
zuriickliegenden Jahren nichts im deutschen ERP-Markt
verdndert hat. In der Gunst der Anwender haben sich ein-
zelne Anbieter wie auch Softwaresysteme durchaus verbes-
sert, aber auch verschlechtert. Das sind die Gewinner und
Verlierer 2010:

Lésungen fiir die gréBeren
Unternehmen

Spitzenreiter: SAP ERP.

Schlusslicht: Infor ERP Xpert und IFS Applications.
SAP ERP etabliert sich nahezu stabil im Mittelfeld der

Bewertungsmatrix und fiihrt auch in diesem Jahr das Feld

der Softwarelosungen fiir GroBunternehmen in Sachen
Anwenderzufriedenheit an. Im Vergleich zu 2008 erzielte
das SAP-System etwas bessere Noten im Fach Anpass-
barkeit und Flexibilitét (plus 0,28 Schulnoten). Allerdings
fielen die Bewertungen beziiglich Schulungs- und Infor-
mationsangebot sowie Support von Updates und Release-
Wechseln etwas schlechter aus.

Bei IFS konstatierten die Anwender deutliche Ver-
schlechterungen im Bereich der Einfithrungsprojekte, vor
allem was die Einhaltung von Termin- und Budgetpldnen
betraf, sowie bei der Anwenderbetreuung. In der Kritik
standen der Support bei Updates und Release-Wechseln,
die Hotline sowie die Account-Manager des Softwareher-
stellers. Auch die Release-Fihigkeit der Software sowie
das Preis-Leistungs-Verhéltnis wurden deutlich kritischer
beurteilt als 2008. Ursache der Probleme seien mog-
licherweise die Engpésse bei den Personalressourcen der
IFS im Bereich Consulting und Anwender-Support, schrei-
ben die Studienautoren. IFS habe in den Jahren 2008 und
2009 sehr erfolgreich groBBere Neukunden akquiriert.
Offenbar sei der Hersteller dabei jedoch an die Grenzen
seiner Ressourcen gestoen. Zwar wurde der Personal-
bestand im Verlauf des Jahres 2009 deutlich aufgestockt.
Es dauert jedoch erfahrungsgeméif eine Weile, bis die
Beratungs- und Support-Mitarbeiter mit der Losung und
den Kunden vertraut sind. ,Zu groBe Vertriebserfolge, die
nicht durch entsprechendes Personal in den Bereichen
Einfiihrung und Support aufgefangen werden, kénnen zu
einer Ergebnisverschlechterung fiihren, wie das Beispiel
IFS zeigt“, bilanziert Frank Naujoks, der als Director Re-
search & Market Intelligence von i2s, Ziirich, die Zufrie-
denheitsstudien in der Schweiz und in Osterreich leitet.
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Anwenderzufriedenheit ERP-/Business-Software

Wie schon in den vergangenen Jahren schnitten die Lésungen der kleineren Anbieter in der Anwender-

zufriedenheit am besten ab.
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Lésungen fiir die mittelgroBBen

Unternehmen

Spitzenreiter: Weniger bekannte/verbreitete Losungen
wie FEPA, MegaPlus, GODYO P/4 und Spezialisten wie
X-Trade (Filialhandel), FibuNet (Finance/Controlling). Von
den bekannteren gut positioniert: Oxaion.
Schlusslicht: XDPPS (ehemals ¢cd2000/if20000 von r.z.w.
cimdata), Bison.

Bei FEPA wirkt sich die Modernisierung der Software
allem Anschein nach positiv auf die Anwenderzufriedenheit
aus. Die Neuerungen wurden offenbar auf breiter Front

von den Kunden mitgetragen, da nahezu alle befragten
Anwender ihre Losung auf dem aktuellen Stand betreiben.
Besonders starke Verbesserungen bescheinigen die An-
wender dem Hersteller im Bereich Formulare und Aus-
wertungen sowie bei der Stabilitit der Software. Deutlich
besser bewerten die Kunden auch die Betreuung durch
ihre Account-Manager und den Service durch Hotline und
Support. Offenbar erleichtert die stark modernisierte Soft-
ware auch das Servicegeschift, da beispielsweise weniger
Storungen auftreten beziehungsweise die Anwender sich
besser mit der Software zurechtfinden, vermuten die Au-
toren der Zufriedenheitsstudie.
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Datenbasis und Studienkonzept

® 3262 Fragebdgen angelegt.

¢ 2069 Fragebogen vollstandig ausgefillt
und freigegeben.

® 1914 Bewertungen nach umfassender Qualitats-
sicherung (rund 13 Prozent weniger als 2008).

¢ Insgesamt 143 ERP-Systeme erfasst.

¢ Insgesamt 43 ERP-Systeme mit uneingeschrankt belast-
barer Bewertung (acht mit eingeschrankt belastbarer
Bewertung).

* Knapp zwei Drittel der teilnehmenden Firmen sind
mittelstandische Industrieunternehmen.

¢ Die Studie lief in der Zeit von Ende Mérz bis Anfang Juli
2010 als Online-Befragung.

¢ Die Auskunftgeber stammen vor allem aus der DV (46
Prozent), Geschaftsfiihrung
(20 Prozent) sowie Finanzen/Controlling (15 Prozent).

e Trovarit hat die Studie gemeinsam mit Partnern wie dem
FIR an der RWTH Aachen seit 2004 in Deutschland funf-
mal betrieben.

* Die Studie wurde urspriinglich durch die
Unternehmensberatung i2s GmbH, Ziirich, konzipiert
und lief erstmals im Jahr 2003 in der Schweiz.

¢ Informationen zur Studie sowie eine kostenlose Zusam-
menfassung der Ergebnisse finden sich im Internet
unter www.trovarit.com/erp-zufriedenheitsstudie.html.

Oxaion stabilisiert sich

Zufrieden zeigten sich die befragten Anwender auch mit
Oxaion. Kunden des Herstellers bewerteten die Software
hinsichtlich Flexibilitdt und Anpassbarkeit sowie Mittel-
standseignung deutlich besser als noch vor zwei Jahren.
Fortschritte aus Anwendersicht machte die Losung auch
im Hinblick auf die Release-Fahigkeit, die Bediener-
freundlichkeit sowie in Sachen Formulare und Auswer-
tungen. Noch groBere Verbesserungen werden der Kun-
denbetreuung der Oxaion AG bescheinigt.

Diese zum Teil deutlichen Verbesserungen sind jedoch
vor dem Hintergrund zu sehen, dass sich anlésslich der
Vorgéngerstudie 2008 viele Oxaion-Kunden unzufrieden
gezeigt hatten. Seinerzeit veriibelten die Bestandskunden
dem Softwareanbieter vor allem Defizite in der Kommuni-
kation. Viele Anwender waren damals unsicher, welche
Konsequenzen sich aus der Neueinfithrung der Produkt-
linie ,,Oxaion.open® ergeben konnten. Nicht zuletzt aufge-
schreckt durch die Ergebnisse der Anwenderzufrieden-
heitsstudie, hat sich der Anbieter der Problematik offenbar
gestellt und die Vorbehalte aus der Welt geschafft.

7Zu den Gewinnern in diesem Bereich gehort aus Sicht
der Studienbetreiber auch ,Infor ERP COM*, obwohl die
Losung in Sachen Anwendergunst im Vergleich zu anderen
Produkten immer noch deutlich im Hintertreffen liegt.
Nachdem Infor ERP COM 2008 ausgesprochen schwach
abgeschnitten hat, verzeichnet die Applikation 2010 fast
durch die Bank bessere Noten. Hervorzuheben seien deut-
liche Verbesserungen im Bereich der Release-Féahigkeit
sowie beim Support beziiglich der Updates und Release-

Wechsel, heiit es in der Studie. Insgesamt schneidet der
Anbieter in nahezu allen servicebezogenen Aspekten rund
um Infor ERP COM deutlich besser ab — einzige Ausnahme:
Die Zufriedenheit mit dem Account-Management lie3 nach.
Die Losung habe damit wieder Anschluss an das Mittelfeld
gefunden, heif}t es in der Studie.

Reorganisationen irritieren

Auch mit Microsofts ,,Dynamics AX“ sind die Anwender
merklich zufriedener als 2008. Die grof3ten Zuwéchse
sind hier bei der vormals viel kritisierten Release-Féihig-
keit, der Performance und Stabilitit sowie der Bediener-
freundlichkeit zu beobachten. Auch die Implemen-
tierungspartner erzielen aus Anwendersicht spiirbar
bessere Noten, wenn es zum Beispiel um Branchenkom-
petenz und das Projekt-Management geht. Im Hinblick
auf den Betrieb triiben leichte Verluste im Bereich der
Betreuung durch die Account-Manager sowie die Hotline
und den Support das Bild, so dass die Leistung der War-
tungspartner insgesamt nahezu unveridndert bewertet
wird. Bei Microsofts ,,Dynamics NAV“ wechseln dagegen
Licht und Schatten: Implementierungs- und Wartungs-
partner werden etwas besser eingestuft als 2008, wih-
rend die Software insgesamt etwas verliert. ,Neue Re-
leases und Reorganisationen fithren anfinglich oft zu
Irritationen, zeigen in der Regel dann aber ihre positive
Wirkung, wie Infor COM, Oxaion und Microsoft AX exem-
plarisch belegen®, zieht Karsten Sontow Bilanz, der bei
Trovarit fiir die Studie verantwortlich ist.

Der r.z.w. cimdata GmbH aus Weimar, dem Anbieter der
Losung ,XDPPS“, wird nach erheblichen Turbulenzen um
das Unternehmen durch die Anwender eine deutlich
schlechtere Note ausgestellt. Offenbar haben im Zuge der
zwischenzeitlichen Umstrukturierungen die gewachsenen
Kunden-Lieferanten-Beziehungen deutlich gelitten. Dies
zumindest legen die deutlich schwicheren Bewertungen
fiir den gesamten Support-Bereich, vom Account-Manager
iiber die Hotline bis hin zur Unterstiitzung bei Updates
und Release-Wechsel nahe.

Gewinner und Verlierer

Spiirbare Verbesserungen gegeniiber 2008

konnten erzielen:

¢ Bewertung von Software und Anbieter: FEPA, Oxaion,
Infor ERP COM.

¢ Bewertung der Software: MS Dynamics AX.

¢ Bewertung des Anbieters: WINline
(Mesonic), Work for all!

Spiirbare Verschlechterungen gegeniiber 2008
mussten verzeichnen:
® Bewertung von Software und Anbieter: IFS Applications.
¢ Bewertung der Software: MAJESTY
(UB Software) — Normalisierung auf
ausgesprochen hohem Niveau.
® Bewertung des Anbieters: XDPPS (ehemals cd2000/
if2000).
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Ausléser von ERP-Projekten

Erst wenn die Systeme in die Jahre
kommen, wichst die Bereitschaft fiir ein neues ERP-Pro-
jekt.

B Produktivstart 2009 (n = 313) M Produktivstart 2001 (n = 233)

Veraltetes 33,2
System 42,5
Geénderte
Anforderungen/ ::g'g
Prozesse !
Unzufriedenheit mit 16,9
Lésung/Anbieter 12,9
Verénderung der 99
Unternehmens- 4'3
struktur '
Abkehr von Eigen- 3,8
programmierung 5,6
System/System-
anbieter nicht g'g
mehr am Markt '
Strategische Neu- 26
ausrichtung der 3'9
Geschaftstatigkeit '
Ablauf Lizenz oder 5,1
Wartungsvertrag 0,4
. 1,9
Betriebskost '
etriebskosten 0.4
Neue rechtliche 1,6
Vorgaben 0,0
. 4,2
Andere Griinde 9.9

Anteil der Projekte, Angaben in Prozent;
Quelle: Trovarit AG

Lésungen fiir die kleineren
Unternehmen

Spitzenreiter: Weniger bekannte und verbreitete Gene-
ralisten wie ,,ISSOS PRO®, die SaaS-Losung ,,myfactory*
oder ,ALPHAPLAN® sowie Spezialisten wie zum Beispiel
»Work for all!“ (Professional Services), ,Majesty“ von UB
Software.

Schlusslicht: auf recht hohem Niveau ,, IN:ERP* (Infor-
ming).

Die ERP-Losungen fiir kleinere Unternehmen schnitten
in der Kundenbewertung wie schon in den vergangenen
Jahren am besten ab. Selbst das Schlusslicht im Anbieterfeld
IN:ERP rangiert auf einem hohen Niveau. Verbesserungen
im Vergleich zur Befragung von vor zwei Jahren erzielten
die Losungen ,,WINline“ (Mesonic) und ,,Work for all!*
(POIN.T). Bei WINline ist vor allem die Zufriedenheit mit
den betreuenden Systemh&usern und Partnern von Mesonic
deutlich gestiegen, offensichtlich das Resultat groBerer
Budgettreue in der Einfiihrung sowie besserer Betreuung

im Betrieb. So duBlerten sich die Anwender auch deutlich
zufriedener iiber die Ansprechpartner beim Softwarean-
bieter sowie dessen Hotline und Support. In Sachen Work
for all! ist in erster Linie eine hohere Zufriedenheit mit der
Software an sich zu verzeichnen. Die Ursachen liegen den
Studienautoren zufolge in einer besseren Funktionalitit
und Praktikabilitét sowie einem aus Anwendersicht besse-
ren Preis-Leistungs-Verhiltnis. Noch deutlicher legte die
Bewertung des Partners zu. Offenbar hat der Software-
anbieter an seiner Kundenbetreuung durch die internen
Ansprechpartner sowie die Account-Manager und an seinem
Schulungs- und Informationsangebot gearbeitet. Schlechter
in der Anwenderbewertung kam in der diesjdhrigen Befra-
gung vor allem ,MAJESTY" von UB-Software weg. Aller-
dings bewegt sich die Losung nach wie vor auf einem hohen
Ausgangsniveau. Die Experten wollen diese Entwicklung
daher eher als Normalisierung verstanden wissen.

Die Kleinen schneiden besser ab als die Grof3en

Wie schon in den vorangegangenen Zufriedenheitsstudien
werden Losungen fiir groBBere Unternehmen und Genera-
listen kritischer bewertet als solche fiir kleinere Unter-
nehmen und (Branchen-) Spezialisten. Aus Sicht der Stu-
dienexperten liegt dies unter anderem daran, dass ERP-
Installationen bei kleineren Unternehmen in aller Regel
eine deutlich geringere Komplexitit aufweisen. Die Soft-
ware ist oft einfacher gehalten und meistens auch flexi-
bler sowie in vielen Féllen in eine einfachere Software-
landschaft eingebettet beziehungsweise wird als Stand-
alone-Losung betrieben.

Spezialisten haben den Vorteil, dass ihre ERP-Losungen
die Anforderungen der jeweiligen Zielgruppe in der Regel
von vorneherein besser abdecken als horizontale Lo-
sungen, die erst angepasst werden miissen. Damit sinkt
der Aufwand fiir die Implementierung von Speziallosungen.
AuBBerdem verfiigen die Spezialisten unter den ERP-An-
bietern oft iiber ein tieferes Fach- und Branchen-Know-
how als die Generalisten.

»Bei kleineren Anbietern, die sich aufgrund iiberschau-
barer Kundenzahlen wesentlich intensiver um ihre Anwen-
der kiimmern kénnen, wird die objektive Zufriedenheitsbe-
wertung oft emotional positiv iiberlagert®, stellt ERP-Exper-
te Sontow fest. ,Doch auch die gro3en Anbieter wie SAP oder
Microsoft bemiihen sich um eine Qualitéitsverbesserung ihrer
Partner und der Software. Dies wird ebenfalls anerkannt
und schlégt sich in besseren Bewertungen nieder.“

Anwender achten auf Flexibilitat
und Bedienerfreundlichkeit

Der Faktor, der die ERP-Anwenderzufriedenheit am mei-
sten beeinflusst, ist — wie nicht anders zu erwarten - die
Software selbst. Diese schafft die Grundlage fiir gelungene
Implementierungsprojekte und eine anforderungsge-
rechte Anwenderbetreuung. Neben der notwendigen
funktionalen Unterstiitzung wirken sich folgende Punkte
besonders positiv auf die Anwenderzufriedenheit aus:

¢ eine gute Release-Fihigkeit,

* hohe Anpassbarkeit und Flexibilitét,

e eine gute Bedienerfreundlichkeit,

e ein leistungsfahiger Berichts- und Formulargenerator.
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ERP - Besonderheiten im Einsatz

Der Excel-Einsatz begleitend zur ERP-Nutzung bewegt
sich weiter auf hohem Niveau. 55 Prozent der Anwender
beurteilen ihn als hoch beziehungsweise sehr hoch.
Bezliglich der Notwendigkeit von Anpassungen der
ERP-Software wahrend der Betriebsphase scheiden
sich die Geister: Mehr als die Halfte der kleineren Unter-
nehmen geben zu Protokoll, dass derartige Anpas-
sungen eher selten oder sogar nie erfolgen, wéhrend
dies nur bei zirka einem Viertel der gréBeren Unterneh-
men der Fall ist.

Der Uberwiegende Teil der ERP-Anwender (96 Prozent)
nimmt Wartungsvertrdge des Anbieters in Anspruch.
Rund 27 Prozent betreiben ihre Software mit erwei-

Offenbaren ERP-Losungen in diesen Bereichen Schwié-
chen, dann erzielen die Anbieter oft auch weniger gute
Noten fiir ihre Dienstleistungen, da sich Médngel der
Software nur in sehr begrenztem Umfang durch Dienst-
leistungen kompensieren lassen.

Kunden legen auBBerdem Wert auf eine enge und inten-
sive Kommunikation iiber das Tagesgeschéft hinaus. Sie
reagieren ausgesprochen allergisch, wenn die Zukunfts-
perspektive der Losung und des Anbieters in Frage ge-
stellt werden, haben die Studienbetreiber festgestellt.
Wie das Beispiel Oxaion gezeigt habe, konnen dann sogar
grundsitzlich positive Entwicklungen, wie die umfas-
sende Modernisierung einer ERP-Losung, die Stimmung
der Kunden nicht aufhellen.

.Neue Releases und Reorganisation fiihren
anfanglich oft zu Irritationen, zeigen in der
Regel dann aber ihre positive Wirkung.”___

Karsten Sontow, Vorstand Trovarit AG

Auch wenn die ERP-Anwender grundsétzlich zufrieden
sind, gab es zuletzt dennoch einige Kritikpunkte. Relativ
schwache Noten erteilten die Kunden ihren Software-
lieferanten in den Fachern Preis-Leistungs-Verhiltnis,
Schulungs- und Informationsangebot, Budgettreue, Ergo-
nomie, Schnittstellen, Release-Fahigkeit und — wie schon
in den vorangegangenen Jahren - Formulare und Auswer-
tungen. Im Rahmen von ERP-Projekten kiimpfen viele An-
wenderunternehmen mit der Aufbereitung und Migration
ihrer Daten. Fast 40 Prozent der Anwender, die sich an der
Befragung beteiligt hatten, nannten diesen Punkt als ein
Hauptproblem ihrer ERP-Vorhaben. Kopfzerbrechen berei-
teten ihnen dariiber hinaus der Umfang der Anpassungen
(22 Prozent), die Einhaltung des Terminplans (21 Prozent),
die Belastung der Mitarbeiter (18 Prozent) sowie die Abbil-
dung der Geschéftsprozesse in der Software (18 Prozent).
Nur 15 Prozent der Implementierungsprojekte wurden als
problemlos eingestuft, wobei dies tiberdurchschnittlich
stark auf Projekte bei kleineren Unternehmen zutrifft.

tertem oder individualisiertem Support-Vertrag. Damit
steigt der Anteil der Anwender leicht, die mehr Geld fir
teurere Wartungsvertrége aufwenden.

Das durchschnittliche Alter der ERP-Installationen
steigt weiter von 6,8 auf 7,7 Jahre. Dies ist als langfri-
stiger Trend zu sehen, dem eine insgesamt sinkende
Wechselbereitschaft der Anwender zugrunde liegt.
Wenn gewechselt wird, dann wegen véllig veralteter
Lésungen (etwa 33 Prozent der Projekte), der Unzufrie-
denheit mit Anbieter und Lésung (17 Prozent), Verande-
rungen der Anforderungen aus Unternehmensprozes-
sen (16 Prozent) sowie aufgrund einer verédnderten
Unternehmensstruktur (zehn Prozent).

Im ERP-Betrieb macht den Anwenderunternehmen
vor allem der Aufwand fiir Updates und Release-Wech-
sel zu schaffen. Viel Arbeit erfordern aus Sicht der Kun-
den auch die Ergonomie der Software, Anpassbarkeit
und Flexibilitét, die Schnittstellen sowie die Abbildung
der Geschiftsprozesse. Insgesamt werden immerhin
rund 30 Prozent der Installationen als problemlos ein-
gestuft.

Beheben von Schwachstellen
wird von Anwendern gewiirdigt

Wie die Studienergebnisse zeigen, arbeiten die Soft-
wareanbieter an ihren Schwachpunkten. An einigen
Schwachstellen der vergangenen Jahre wie zum Beispiel
Formulare und Auswertungen, Flexibilitdt und Anpass-
barkeit der Software, Engagement der Consultants im
Projekt und Stabilitit der Software zeigten sich in der
diesjahrigen Studie spiirbare Verbesserungen — auch
wenn die damit verbundenen Probleme lingst nicht
komplett ausgerdumt sind. Allerdings beméngelten die
Anwender auch einige Probleme, die sich zuletzt ver-
schérft hdatten. Dazu zdhlen aus Kundensicht beispiels-
weise Termin- und Budgeteinhaltung, die sich in den
zuriickliegenden Jahren verschlechtert hétten.

Wichtigste ERP-Anforderung: Funktionen

Bei der Auswahl eines neuen ERP-Systems stellt fiir das
Gros der Anwender der Funktionsumfang das wichtigste
Kriterium dar. Rund 72 Prozent nannten die funktionale

Zugange und Abginge

Erstmals dabei: Nicht mehr dabei:

* FibuNet, e Sage Baurer,
* eNVenta, e ALFAPLUS,
e Tradeline, * BliroWARE,
* IN:ERP, * [fax-open,
* myfactory. * komMA,

® POLLEX-LC,

e Comarch SoftM.
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Hauptprobleme wahrend der Systemeinfiihrung

Nach wie vor haben viele Unternehmen Probleme mit ihrer Datenqualitit. Aufbereitung und Migration bleiben das

groBte Hindernis wéahrend der ERP-Einfiihrung.

B Alle Projekte (n = 1894) |l Entwicklung 2001 - 2009

Datenaufbereitung, 39,5
-migration -1,0
Umfang der 22,0
Systemanpassungen 0,3
Einhaltung 21,2
Terminplan 7.6
Personalkapazitat 18,3
(Anwenderg) -2,3
Abbildung der 17,5
Geschéftsprozesse -2,7
Budget- 8,0
einhaltung 6,7
Personalkapazitét 7,0
(Anbieter) 2,2
Branchenkompetenz 4,8
(Anbieter) 2,0

Anteil der Projekte, Angaben in Prozent; Quelle: Trovarit AG

Eignung als ausschlaggebend fiir das Projekt. Als wich-
tig werden dariiber hinaus die Mittelstandseignung
(40 Prozent) und die Flexibilitdt der Software (36 Pro-
zent) genannt.

Dagegen achten die Unternehmen bei der ERP-Aus-
wahl weniger auf die Einfithrungsmethoden des An-
bieters, die Betriebskosten und ein bestimmtes Betriebs-
Preis-Konzept wie zum Beispiel Software as a Service
(SaaS). Diese Nachlissigkeit scheint sich aus Sicht von
Sontow jedoch in der Folge zu richen, da zum Beispiel
Termin- und Budgettreue der ERP-Einfiihrung von den
Anwendern iiberdurchschnittlich stark kritisiert wer-
den. Gleiches gilt fiir den Aufwand beziehungsweise
den Support bei Release-Wechseln. Offenbar seien der-

Schulungs- 4,1
aufwan 3,0
Kommunikation 3,7
im Projekt 1.5
Projekt- 3,0
Management 2,7
Fachkompetenz 2,7
(Anbieter, -2,4
Projekt- 2,4
Methodik 1,8
Auftreten des 1,6
Anbieters 0,8
andere 6,9
Probleme -1,3
keinerlei 15,7
Probleme 2,7

artige Leistungskriterien den Anwendern in der Aus-
wahlphase aber nicht gegenwértig, mutmaft der ERP-
Experte.

Insgesamt habe es Sontow zufolge bei den Anforde-
rungen im Laufe der vergangenen zehn Jahre einige
auffallende Verdnderungen gegeben. Wesentlich stirker
gewichtet werden Flexibilitit der Software (plus 17,7
Prozentpunkte), moderne Technik (plus 9,4 Prozent-
punkte), die internationale Ausrichtung der Software
(plus 6,8 Prozentpunkte) sowie Fachkompetenz und Auf-
treten des Anbieters (plus 5,5 Prozentpunkte). <
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