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Die Kleinen sind die Feinen
Wie beurteilen Schweizer Kunden ihre ERP-Anbieter? Eine schweizweite Studie von i2s in Zusammen-
arbeit mit IT Reseller und unserer Schwesterzeitschrift Infoweek geht der Frage auf den Grund.

Im Jahr 2003 wollten wir es wissen:
Wie sieht die ERP-Realität in Schwei-
zer Unternehmen aus? Welche Syste-
me werden eingesetzt? Wie zufrieden
sind die Anwender mit ihrer Lösung?
Was ursprünglich als lokale Suche
nach ein paar statistischen Zahlen ge-
startet wurde, ist mittlerweile eine In-
itiative, die im gesamten deutschspra-
chigen Raum aufgegriffen wurde. In
Deutschland wurde die Studie im
Frühjahr 2004 ebenfalls durchge-
führt, in Österreich ist sie für 2005 ge-
plant.

In der Schweiz liegen nun die Ergeb-
nisse der ersten Wiederholung vor,
die nachfolgend vorgestellt und kom-

mentiert werden sollen. Mit 823 be-
werteten Installationen konnte dabei
die Datenbasis im Vergleich mit dem
Vorjahr fast verdoppelt werden.

Einschätzungen bestätigt
Untersucht man die Ergebnisse des
Jahres 2004, fällt vor allem auf, dass
sich die Veränderungen zum Vorjahr
in Grenzen halten. Einzelne Anbieter,
die im Vorjahr unter den Erwartungen
blieben, haben jedoch die Chance zu
einer intensiven Auseinandersetzung
mit den Ergebnissen genutzt und das
Gespräch mit ihren Kunden gesucht.
Zu nennen sind hier unter anderem
PSI, die sicher noch einen Weg vor
sich haben, oder auch Polynorm mit
ihrem Produkt i/2. Gerade diese Ent-

wicklung zeigt, wie wichtig ein inten-
siver und offener Kontakt mit den ei-
genen Kunden für einen Systemanbie-
ter ist. Hier haben es Anbieter, die ih-
re Produkte indirekt und über Partner
vertreiben, sicher schwerer.

Allgemeine Zufriedenheit
Wie schon im Vorjahr sind die Anwen-
der im Allgemeinen zufrieden mit der
von ihnen eingesetzten Software. Be-
sonders schlechte Bewertungen – so
haben telefonische Nachfragen immer
wieder ergeben – beruhen in aller Re-
gel weniger auf dem System an sich,
sondern liegen an einzelnen Mass-
nahmen oder Unzulänglichkeiten sei-
tens des Anbieters. So beklagten die
befragten Anwender immer wieder

wechselnde Ansprechpartner und –
wie im Fall von SAP – eine schlechte
Kommunikationspolitik rund um Re-
lease-Wechsel und Lizenzkosten.

Kleine haben die Nase vorn
Erneut platzieren sich vor allem klei-
nere Systeme in den vorderen Rän-
gen. Dieser Vorsprung der «Kleinen»
konnte auch in Deutschland festge-
stellt werden – mit dem Unterschied,
dass sich hier andere Namen wieder-
fanden. Kleine Anbieter arbeiten re-
gional und nur selten in mehreren
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Legende
n = 858 installierte Systeme,
min. 10 Installationen je Anbieter/System
Studie Anwender-Zufriedenheit ERP/Business

Anbieter ähnlich positioniert wie Vorjahr

Veränderung zum Vorjahr ≥ 0.2

Anbieter erstmals bewertet
Simultan Business Solutions

Alpha +
MBS Navision 

ProConcept 

blue office auftrag 

SQL-Business 

BISON Solution

europa3000 

OpaccOne

i/2

INFORMATICON A2 

SAP R/3 

PSIPENTA.COM 

IN:ERP
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P2plus 

iFAS V4 

TOSCA 

infor:COM 

PROFFIX-simple business

^

^

^

^

^

^ ^

Steps Business Solution 

proALPHA 

ABACUS Software
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Wie zufrieden sind Schweizer ERP-Anwender mit ihrem System?
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Die Kleinen ...

Ländern. Dafür sind sie kundennah
und in aller Regel ausgesprochen fle-
xibel, sowohl bei der Behandlung von
Kundenwünschen als auch bei der Lö-
sung von Problemen und Konflikten
im Projekt.

Kampf um den KMU-Markt
Der «Sieg der Zwerge» gegen die gros-
sen und globalen Anbieter hat im ver-
gangenen Jahr zur einen oder ande-
ren Kritik geführt: Wie kann man nur
grosse, internationale Anbieter und
kleine, regionale in einen Topf wer-
fen? In aller Regel haben die Kritiker
die Kompetenz der potenziellen Kun-
den häufig unterschätzt: Grosse An-
wenderfirmen sind in der Lage, die
Ergebnisse der Studie selbständig zu
interpretieren und sind sich schnell
darüber im Klaren, dass man mit ei-
nem Anbieter, der auf Kleinstunter-
nehmen spezialisiert ist, kaum eine
Lösung für ein Grossunternehmen
realisieren kann. Anders sieht die Si-
tuation im klassischen KMU-Markt
mit Unternehmen zwischen 50 und
250 Mitarbeitern aus. Hier drängen
kleine und lokale Anbieter nach oben,
während Grosse – etwa SAP und
Microsoft – versuchen, ebenfalls in

diesem Segment Fuss zu fassen. Gera-
de dieses Mittelfeld ist heiss um-
kämpft und auch hier zeigt sich ein
Bild abseits der (Gesamt-)Marktantei-
le und der Marketing-Budgets: Kleine-
re Anbieter tun sich leichter damit,
ihre Kunden zufriedenzustellen. Fest-
zustellen, dass Kunden-Zufriedenheit
allein noch keine Marktanteile aus-
macht, erübrigt sich. In Anbetracht
der eher schwachen Ergebnisse der
KMU-Initiativen verschiedener gros-
ser Hersteller ist es jedoch dringend
an der Zeit, dass sich auch Entwickler
und Berater mit dem KMU-Markt aus-
einandersetzen. Image-Marketing al-
lein wird den Markt ebenso wenig er-
obern helfen, wie allzu pauschal an-
gekündigte Initiativen mit wenig In-
halt.

«Check-Out» einiger Anbieter
Interessant ist natürlich auch die Fra-
ge, wieso einige Anbieter fehlen.
Hierbei mag es wohl verschiedene
Gründe geben. So sind vor allem An-
bieter aus dem unteren, linken Qua-
dranten des Portfolios verschwun-
den. Zu nennen sind hier unter ande-
rem iBaan und Axapta, die es wohl
vorgezogen haben, sich nicht mehr
der Bewertung durch ihre eigenen
Kunden zu stellen. Insbesondere das
Fehlen von Axapta ist schmerzlich,
da das System durchaus über einen
interessanten Kundenstamm und rea-
le Wachstumschancen verfügt. Inter-
essant ist aber auch die Abwesenheit

der beiden, in einen ungleichen Über-
nahmekampf eingebundenen, SAP-
Konkurrenten Peoplesoft und Oracle.
Die Gründe hierfür mögen sich von
Fall zu Fall unterscheiden. Was bleibt
ist die Frage, ob diese Anbieter über-
haupt über eine Schweizer Kunden-
basis verfügen.

Flexibilität gewinnt an Bedeutung
Flexibilität und Anpassbarkeit sind
aus Sicht der Anwender die dring-
lichsten Probleme beim Betrieb von
ERP-Systemen. Dabei sollte jedoch
nicht vergessen werden, dass Flexi-
bilität nicht per se eine Eigenschaft
einer angebotenen Software ist, wie
dies einige Hersteller gerne suggerie-
ren, sondern sich sowohl aus techni-
schen Aspekten, etwa der Programm-
architektur und -logik, als auch kon-
zeptionellen Fragen, etwa der «robu-
sten» Gestaltung von Prozessen,
zusammensetzt. Auch hier ist der Un-
terschied zwischen Marketingaussa-
gen und der Realität der betrieblichen
Praxis zum Teil eklatant.

Weitere Ergebnisse
Die Ergebnisse der Untersuchung lie-
gen in Form eines ausführlichen Be-
richtes (Umfang ca. 100 Seiten) vor.
Dieser kann über die Webadresse
www.changebox.info/erpstudie be-
stellt werden (275 Franken als 
PDF-File, 350 Franken als Print-Ver-
sion, Preise jeweils zzgl. Mehrwert-
steuer).

IT-SOFTWARE|
Kunden-Self-Service
Das Otelfinger Softwarehaus Spider
Network bringt mit dem «Touchpaper
Serviceportal» eine Web-Applikation
für den Kunden-Self-Service auf den
Markt. Unternehmen können so ihren
Kunden einen einfachen Zugang zu
unternehmensrelevanten Informa-
tionen oder Wissensdatenbanken
verschaffen. Es kann individuell be-
stimmt werden, welche Informationen
erscheinen sollen und wem Zugang
gewährt wird. Das Portal baut auf der
.Net-Plattform auf und ist leicht in
ERP-Systeme, Anwendungen von
Drittanbietern oder in Webservices zu
integrieren.

ERP von Geovision
Das deutsche Systemhaus Geovi-
sion hat die Version 9.0 seiner PPS-
(Produktionsplanung und –Steue-
rung) und ERP-Lösung Bios 2000
vorgestellt. Bios 2000 wurde um ein
Vorgangs-Info-Center für eine über-
greifende Projektsicht sowie ein
SQL-Abfragetool erweitert. Die neu-
en Funktionen sind zielgruppenge-
recht auf kleine und mitteständi-
sche Fertigungsbetriebe zuge-
schnitten. 

VoIP und CRM 
im Bunde
Cisco bringt mit dem «CRM Communi-
cations Connector» ein Tool auf den
Markt, dass KMUs die Verwendung
seiner VoIP-Technik (Voice over IP) 
in Kombination mit Microsofts CRM-
Lösung erleichtern soll. Der Connec-
tor automatisiert verschiedene Funk-
tionen, wie z.B. das Anzeigen von
Kundeninformationen beim Call-Cen-
ter-Mitarbeiter, sobald ein Anruf ein-
geht. Angepeilt werden Unternehmen
mit 20 bis 1000 Mitarbeitern. Die Soft-
ware ist  für qualifizierte Cisco-Chan-
nel-Partner ab sofort kostenlos er-
hältlich.

Projekte steuern
Das deutsche Unternehmen 3pleP
will mit seiner gleichnamigen Projekt-
Suite im Schweizer Markt Fuss fas-
sen. Als erster Schritt wurde das Pro-
jektführungssystem Hermes – beim
Informatikstrategieorgan Bund im
Einsatz – in die 3pleP-Projekt-Suite
integriert. Mit 3pleP können Projekt-
verantwortliche ihre Projekte nach
dem Hermes-Projektführungsmodell
führen und steuern. Implementie-
rungspartner für die 3pleP-Projekt-
Suite in der Schweiz ist die Zürcher
Valiente GmbH
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Ungenügende Unterstützung der Geschäftsprozesse
durch das System (ungenügende Funktionalitäten)

Mangelnde Flexibilität der Software
(Anpassbarkeit)

Betriebskosten zu hoch

Fehlende Schnittstellen zu anderen Systemen

Datenpflegeprozess zu aufwendig

Fehlende Exportfähigkeit von Daten
nach Excel/Office-Anbindung

Mangelnde Bedienerfreundlichkeit/Ergonomie N=756 Unternehmen,
Mehrfachnennungen möglich

Die 7 dringlichsten Probleme aus Sicht der Anwender
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Kundenzufriedenheit – 
die unbekannte Grösse
Wie erreicht man Kundenzufriedenheit – oder was ERP-Anbieter von Bahnhöfen lernen können.

Kundenzufriedenheit ist eine subjek-
tive Grösse. Dieselbe Feststellung gilt
aber auch für das ERP-Geschäft an
sich: Der ERP-Markt ist subjektiv. Ent-
scheidungen fallen nach unterschied-
lichsten Kriterien. Klassische Leis-
tungsmerkmale von Anbietern, etwa
ein grosser Funktionsumfang, ein
grosser Kundenstamm oder eine mo-
derne Technologie allein bringen für
die Zukunft keine gesicherten Markt-

anteile. Der ERP-Markt ist ein emotio-
naler Markt – ein Umstand, den das
Marketing des in solchen Dingen kla-
ren Vordenkers SAP schon lange ent-
deckt hat. Doch auch wenn die Kun-
denzufriedenheit eine subjektive und
emotionale Grösse ist und als solche
nur einen Teil des Markterfolgs dar-
stellt, ist es sinnvoll, darüber nachzu-
denken, wie Anbieter eine höhere
Kundenzufriedenheit und damit zu-
mindest eine bessere Bindung der Be-
standkunden erreichen können.

Zufriedenheit benötigt Reflexion
Mit der im Jahr 2003 von der i2s
durchgeführten Studie wurde erst-
mals die Zufriedenheit mit eingesetz-
ten ERP-Systemen aus Sicht der An-
wender erfasst. Das Ergebnis war da-
bei auf erster Ebene eine Bewertung
der unterschiedlichen Systeme am
Schweizer Markt aus Sicht der An-
wender. Auf zweiter Ebene wurde der
Begriff «Zufriedenheit» jedoch in
mehr als zwanzig verschiedene
Einzelaspekte zerlegt. Bei näherer Be-

■ VON ERIC SCHERER

3,
0 

= 
ge

nü
ge

nd
D

ur
ch

sc
hn

itt
lic

he
 Z

uf
ri

ed
en

he
it

4,
0 

= 
gu

t

Beeinflussbarkeit (Varianz)
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KMU-Tauglichkeit

System Gesamteindruck

Performance

Funktionalität

Ergonomie

Release-Fähigkeit

Preis-/Leistungsverhältnis
Eigenentwicklungsanteil

Schnittstellen

Customizing

Formulare & Auswertungen

Support (während Projekt)

Branchenkompetenz

Leistung Einführungspartner allgemein

Mitarbeiter-Schulung

Zielerreichung allgemein

Einhaltung Zeitplan

Personalaufwand im Projekt

Einhaltung Kosten

Ansprechpartner beim Lieferanten

Schulungs- und Wissensangebot

Support/Hotline (Betriebsphase)

Legende
n = 486 angewendete Systeme
Studie Anwender-Zufriedenheit ERP/Business-
Software Schweiz 2004 – © i2s GmbH, Zürich
Beeinflussbarkeit vorwiegend durch

Implementationspartner

System

Projektorganisation

Allgemeine Faktoren
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Zufriedenheitsaspekte im Detail: Was Hersteller und Integratoren beeinflussen können.

trachtung ergibt sich ein weit diffe-
renzierteres Bild. Mit Ausnahme der
Aspekte «Formulare und Auswertun-
gen», «Schnittstellen» und «Customi-
zing» werden die systembezogenen
Aspekte durchwegs relativ positiv be-
wertet. Untersucht man hier die ein-
zelnen Aspekte noch etwas stärker
nach der Frage, in wie weit ein einzel-

Fortsetzung auf Seite 45
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Spracherkennungstools
in Open Source 
IBM will seine Spracherkennung als
Open Source kostenlos anbieten. Die
für mehr als 10 Millionen US-Dollar
entwickelte Technik soll laut einem
Bericht in der New York Times damit
einer breiten Programmierergemeinde
zur Verfügung gestellt werden. Mit die-
sem ungewöhnlichen Schritt will IBM
die Entwicklung entsprechender Tech-
nologien für diesen voraussichtlich ra-
pide wachsenden Markt erheblich be-
schleunigen, glauben Analysten.

MS FlexWiki wird 
Open Source 
Microsoft hat bereits zum dritten Mal
in diesem Jahr Software unter der
Open-Source-Lizenz veröffentlicht.
Nach der XML-Version von Windows
Installer (WiX) und der Windows
Template Library (WTL) ist jetzt auch
Software der Wiki-Plattform FlexWiki
unter der Common Public License
(CPL) erhältlich. FlexWiki basiert auf
.Net und funktioniert ähnlich wie die
Online-Enzyklopädie Wikipedia. Beim
Sourceforge-Projekt stehen die Pro-
gramme FlexWikiPad, FwDocGen und
FwSync ab sofort bereit. 

Palms Smartphone-OS 
Palmsource hat die Version 6.1 seines
Cobalt-Betriebssystems vorgestellt.
Damit zielt die Softwareabteilung von
Palm auf den Smartphone-Markt.
Palm OS Cobalt 6.1 kommt mit inte-
grierten Telefoniefunktionen für die
GSM-, GPRS- und MUX-Netze und
enthält Wireless-Funktionen wie
Bluetooth und WLAN. Ausserdem
wurde das Userinterface überarbei-
tet. So sollen die Fünf-Wege-Naviga-
tion und die Einhandbedienung ver-
bessert worden sein. Cobalt 6.1 kann
jetzt auch mit Erweiterungskarten für
Digitalkameras oder GPS-Systeme
umgehen und unterstützt VGA-Auf-
lösung im Hoch- und Querformat. 

Multitalent gegen 
Schädlinge
Mit der Proventia M10 hat der US-
amerikanische Sicherheitsspezialist
Internet Security Systems eine Multi-
funktionsappliance für kleine und mit-
telgrosse Betriebe im Angebot. Die
Proventia M10 vereint eine Firewall,
ein Intrusion-Prevention- und -Detec-
tion-System, Funktionen zur Viren-
und Spam-Bekämpfung, VPN und ei-
nen Web- sowie Content-Filter. Das
Management erfolgt über ein Web-
Interface.

ner Aspekt überhaupt «extern», d.h.
durch den Implementationspartner
oder die Projektorganisation beein-
flusst werden kann, differenziert sich
das Bild weiter: Kundenzufriedenheit
ist eine komplexe Grösse. Eine genaue
und reflektierte Betrachtung der ein-
zelnen Aspekte und insbesondere de-
ren Bewertung im Vergleich zu Kon-
kurrenten erlaubt es einem Anbieter,
ein Massnahmenprogramm auszuar-
beiten, um die Kundenzufriedenheit
zu verbessern.

Offener Kundenkontakt
Kundenzufriedenheit setzt einen in-
tensiven und offenen Kontakt zum
Kunden voraus. Müsste man sich als
Anbieter auf nur eine einzige Mass-
nahme beschränken, stünde eine Ver-

besserung des Account-Manage-
ments, d.h. des Ansprechpartners des
Lieferanten beim Kunden, an erster
Stelle. Zwar wird in den Studien der
i2s das «Account-Management» im-
mer wieder mit guten Noten bewertet,
eine Korrelationsanalyse der einzel-
nen Ergebnisse zeigt jedoch immer
wieder, dass gerade das Account-Ma-
nagement den grössten Hebel besitzt,
um die allgemeinen Zufriedenheits-
aspekte zu beeinflussen. Wie gut das
möglich ist, zeigt auch das Ergebnis
der diesjährigen Studie im Vergleich
zum Vorjahr: einige Anbieter haben
sich intensiv mit den Ergebnissen der
letztjährigen Studie auseinanderge-
setzt und diese mit ihren Kunden im
Rahmen von Kundenforen oder bilate-
ralen Besprechungen durchgearbeitet
und entsprechende Massnahmen ein-
geleitet. Aus Sicht der Kunden wurde
bereits die Bereitschaft zu einer offe-
nen Auseinandersetzung positiv auf-
genommen, da die Kunden sich hier

ernst genommen fühlen. Hier zeigt
sich auch das Dilemma der häufig auf
Schlagworte und imaginäre Probleme
abgestützten Marketing-Sprache, die
viele Anbieter immer wieder bevor-
zugen: Sie geht in aller Regel am
Kunden – insbesondere an den beste-
henden Kunden – und deren Bedürf-
nissen vorbei.

«Bahnhofs-Philosophie»
Die «Selbstversessenheit» vieler An-
bieter, die eher dazu neigen, in Be-
wunderung vor der Schönheit des ei-
genen System zu erstarren statt sich
um die Bedürfnisse und Wünsche des
Kunden zu kümmern, steht einem of-
fenen Kundenkontakt im Wege. Noch
immer wird von vielen Anbietern in
Systempräsentationen und Work-
shops das System als «Supermarkt
der Möglichkeiten» präsentiert, an-
statt die Probleme des (potenziellen)
Kunden zu verstehen und Lösungen
dafür aufzuzeigen. Ein Anbieter
muss eine «Bahnhofs-Philosophie»
verfolgen, d.h. man muss die Kunden
dort abholen, wo sie stehen. Dazu
gehört auch eine geeignete Sprache,
die der Kunde und insbesondere die
Entscheidungsträger beim Kunden
verstehen. Dies gilt insbesondere, da
sowohl Auswahlentscheid als auch
Einführungsprojekte immer von «Bu-
siness»-Aspekten geprägt sind und
ihren klassischen Informatik-Charak-
ter verlieren.

ERP-ZUFRIEDENHEIT |
Im Jahr 2003 wurden in der
Schweiz erstmals Anwenderunter-
nehmen nach der Zufriedenheit mit
ihren ERP-Systemen befragt. Ziel-
setzung war es damals, neben den
vorherrschenden auf Funktionalität
ausgerichteten Studien und den
eher am Börsenmarkt orientierten
Aussagen der grossen Analysten
einen Blick in das Labor der be-
trieblichen Praxis zu wagen. Von
Anfang an war klar, dass der Begriff
«Zufriedenheit» ein hohes Mass an
Subjektivität mit sich bringt. Was
als Schweizer Idee begann ist in-
nert kürzester Zeit zu einer Initiative
für den gesamten deutschsprachi-
gen Raum angewachsen und wird
von namhaften Medienpartnern in
den einzelnen Ländern unterstützt.
Die Initiative setzt dabei auf Kon-
stanz und Unabhängigkeit, so wer-
den die Studien regelmässig wie-
derholt; ein Sponsoring durch An-
bieter ist definitiv ausgeschlossen.

DIE KÖPFE HINTER DER STUDIE |
Die Studie wurde von der Zürcher
Beratungs- und Research-Firma In-
telligent Systems Solutions – kurz i2s
genannt – in Zusammenarbeit mit
den IT-Fachpublikationen der Com-
press Information Group erstellt. Die
i2s beschäftigt sich seit vielen Jah-
ren mit dem Standardsoftwaremarkt
und konzentriert sich dabei insbe-
sondere auf den Bereich ERP-Syste-
me. Die i2s ist Teil des Kompetenz-
netzwerkes IT-matchmaker.com und
führt regelmässig Marktstudien in
den Bereichen ERP-Anwendung und

Einführung durch. Die Ergebnisse
ihrer Research-Arbeit stellt die i2s
unter der Knowledge Page 
www.changebox.info der Öffent-
lichkeit vor. Hier gibt es jede Menge
Informationen zum Download.

Hinter der Studie selbst steckt ein
interdisziplinäres Team bestehend
aus Beat Ottiger, Diplompsychologe
und Web-Enthusiast, Valesko Wild,
lic. oec. HSG mit internationaler Pro-
jekterfahrung, und Eric Scherer, Dr.
sc. techn. ETH und Strategieexperte
im ERP-Umfeld.
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