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ERP-Anwender
tiberdenken Wartungsvertrage

Immer starker denken deutsche Unternehmen dartiber nach, bestehende Wartungs-
vertrdge fiir ihre ERP-Systeme auf den Priifstand zu stellen. Dies ist das Ergebnis einer
Befragung unter mittelstandischen Anwendern, an der 650 Entscheidungstrager

teilnahmen.

Der Autor Oliver
Kronwald ist als Se-
nior Consultant bei der
Schwarze Consulting in
Niirnberg tatig, die die
2010 erschienene Stu-
die ,Alternative Sup-
port-Modelle im Um-
feld mittelstandischer
ERP-Anwender*
erstellt hat*.
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ie zentralen Ergebnisse der Befragung zei-
D gen eine grundsdtzlich hohe positive
Grundhaltung zum jeweiligen eingesetzten
ERP-System. In der Wertigkeit stehen Produktquali-
tdt und Benutzerfreundlichkeit einer ERP-Losung
fiir den Anwender weit tiber dem Service. 90 Prozent
der ERP-Anwender beurteilen das eingesetzte Soft-
wareprodukt hinsichtlich der Qualitdt und 86 Pro-
zent auch in Bezug auf das Preis-/Leistungsverhalt-
nis als durchweg positiv. Die Betreuung durch den
aktuellen Hersteller wird hingegen nicht so enthu-
siastisch gelobt. Hier zeigten sich nur noch 57 Pro-
zent der Befragten zufrieden bis sehr zufrieden. Im-
merhin kénnen sich sogar drei Viertel aller Anwen-
der vorstellen, alternative Wartungsmodelle in
ihren Unternehmen einzusetzen. Die Studie des un-
abhidngigen Beratungshauses Schwarze Consulting
arbeitet ein Ungleichgewicht heraus: Auf Anbieter-
seite stellen die Einnahmen durch die Wartung ei-
nen wesentlichen Faktor der Einnahmen dar: Die
Wartungsumsidtze machen mit 43 Prozent sogar ei-
nen Grofdteil der Einnahmen aus. Im Vergleich dazu
spielen die Hersteller nur rund 30 Prozent ihres Um-
satzes durch Lizenzen und 27 Prozent mit Service-
Leistungen ein.
Die Wartungskosten liegen im Mittelstand derzeit
zwischen 10 und 15 Prozent des Lizenzpreises. Al-
lerdings kritisieren die Anwender diese Kosten —
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*Die Studie ist zu beziehen unter www.schwarze-consulting.com
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mehrheitlich ist die Wartung ihnen lediglich fiinf
bis zehn Prozent des Lizenzpreises wert. Besonders
wichtig sind ERP-Anwendern schnelle Reaktionszei-
ten, dann Preis/Leistung der Wartung sowie die Be-
treuung durch den Kundenservice. Wird schnell ge-
holfen, ist dies den Befragten heute wichtiger als der
Preis. Im Umkehrschluss wéaren demnach viele Nut-
zer auch bereit, fiir eine zeitnahe Bearbeitung ihrer
Anliegen (separat) zu bezahlen.

Lukrative Einnahmequelle fiir die Hersteller

Fiir viele Anwender stimmt der Service durch die
Hersteller jedoch nicht. So kommt es etwa vor, dass
echte Wartungen gar nicht stattfinden, sondern
dass im Rahmen des Wartungsvertrages lediglich
eine Standard-Fehlerbehebung in Form von Service-
packs erfolgt. Fiir manche Unternehmen kann es
sich sogar lohnen, auf einen Wartungsvertrag vollig
zu verzichten, beispielsweise, wenn ohnehin die Ab-
sicht besteht, das eingesetzte ERP-System durch das
Produkt eines anderen Anbieters abzuldsen. Immer-
hin zehn Prozent der befragten Firmen kommen
schon heute ohne einen Wartungsvertrag aus.

Beachtlich ist, dass im Lebenszyklus eines ERP-
Systems — angenommen wird hier eine durch-
schnittliche Einsatzzeit von acht bis zehn Jahren -
die meisten Anbieter derzeit ihren Lizenzpreis tiber
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Kiénnen Sie sich vorstellen,

in [hrem Unternchmen alternative Wartungsmodelle einzusetzen?
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die Wartung mindestens noch einmal erldsen. Die
ERP-Hersteller profitieren in Sachen Wartung von
einer Quasi-Monopolstellung: Sobald ein Kunde
sich fiir ein ERP-System entscheidet, begibt er sich
in eine gewisse Abhidngigkeit. Wartungsvertrige
werden dann alleine schon aus dem Grund abge-
schlossen, weil ERP-Systeme zu den unternehmens-
kritischen Losungen gehoren und die Anwender auf
eine reibungslose Prozessunterstiitzung nicht ver-
zichten konnen. Allerdings kommt den Ergebnissen
der Studie zufolge nun Bewegung in den Wartungs-
markt. Der Wunsch, etwas zu verdndern, ist bei drei
Viertel der Unternehmen vorhanden. In den meis-
ten Fidllen haben sich die Befragten jedoch noch
nicht ernsthaft mit den Alternativen auseinander-
gesetzt. So kennen etwa zwei Drittel der Anwender
keine alternativen Anbieter und drei Viertel auch
keine alternativen Wartungsmodelle. Wichtig ist es
fiir diese Unternehmen, hier einen Marktiiberblick
zu gewinnen und die eigene Situation nachhaltig zu
verbessern.

Wartungsmarkt kommt in Bewegung

Um Kosten zu senken, sollten die Unternehmen
ihre Moglichkeiten ausloten. Radikale Umstellun-
gen sind selten zu empfehlen. Effektiv kann jedoch
ein evolutiondres Vorgehen, eine ,Politik der klei-
nen Schritte”, sein. So sollte etwa der Leistungsum-
fang von bestehenden Wartungsvertragen gepriift
werden. Gegebenenfalls kann zum Beispiel eine
Uberdeckung vorliegen, wenn etwa die initiale Ein-
fithrungsphase fiir eine Software schon lange zurtick
liegt und immer noch der Premium-Service des An-
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wenders gebucht ist. Unternehmen sollten daher ih-
ren tatsdchlichen Bedarf mit den vereinbarten Ser-
vice-Leistungen abgleichen. Auch kann tiberpriift
werden, ob die Realitdt der Leistungserbringung
durch den Hersteller mit den Angaben des War-
tungsvertrages tibereinstimmen. Moglicherweise
lohnt es sich auch, ein aktives Lizenzmanagement
zu betreiben. Die Wartungsgebiihren berechnen
sich in der Regel nach dem Lizenzpreis — eventuell
lassen sich so die Kosten reduzieren. Es ist anzuneh-
men, dass sich viele Unternehmen in den Gespra-
chen mit ihren Herstellern schon alleine dadurch ei-
nen psychologischen Vorteil verschaffen kénnen,
dass sie um die zusétzlichen Optionen wissen. Dies
wiederum kann sich in guten Verhandlungsergeb-
nissen und niedrigeren Wartungskosten auszahlt.
<] oliver Kronwald

Tipps fiir ein besseres Preis-/
Leistungsverhdltnis von
Wartungsvertragen:

* Wie lange soll die aktuelle ERP-Software noch eingesetzt werden? Bei anstehenden
Systemwechseln lohnt sich der Wechsel zu einem alternativen Anbieter in der Regel
nicht mehr.

e Steht ein Release-Wechsel an, sollte dieser im Rahmen der aktuellen Wartung umge-
setzt und erst anschlieBend Alternativen in Betracht gezogen werden.

» Anwender sollten unterschiedliche Anbieter mit dezidierten Betreuungsaufgaben testen
und deren Service und Preis vergleichen. Sie wollen ja nicht vom Regen in die Traufe
kommen!

* Wie hiufig kommt es bei lhnen zu Fehlern in der Standard-Software?

Vielleicht brauchen Sie gar keinen Wartungsvertrag!
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