Michael Brendel will mit seiner CRM-Software
fur KMU européischer Marktfiihrer werden.

ke

HEIKLE
KONIGSDISZIPLIN

Software-Entwickler wie der Basler MICHAEL BRENDEL profitieren von der wachsenden
Nachfrage nach integrierten Businesslosungen. Auf der anderen Seite sehen sich die
Unternehmen, die zwischen verschiedenen Angeboten auswahlen missen,

mit einem intransparenten Markt konfrontiert. BILANZ zeigt, worauf KMU achten missen:
Bei der Evaluation ist hochste Sorgfalt Pflicht.
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VON JOST DUBACHER

itte Januar stieg der Kurs der

deutschen SAP sprunghaft

von 100 auf Gber 120 Euro.

Der Grund: Mysap.com, die

Uberarbeitete Version des
klassischen Programms R/3 mit einem star-
ken Fokus auf dem elektronischen Customer-
Relationship-Management (CRM) hat im
vierten Quartal 2000 Uberraschend viele Ab-
nehmer gefunden. Damit honorierten die An-
leger, dass es dem Weltmarktfiihrer im Be-
reich Enterprise-Resource-Planning-Software
(ERP) endlich gelungen ist, Anschluss an den
internationalen CRM-Boom zu finden, ein
Boom, der bereits dazu gefuhrt hat, dass zwi-
schen ERP- und ausgewachsenen CRM-L6-
sungen auf dem Markt kaum mehr unter-
schieden wird.

Fur Michael Brendel, Griinder der Basler
Softwareschmiede Team Brendel, kommt die
vermehrte Orientierung der ERP-L&sungen
am Kunden nicht Gberraschend. Er spricht
vom Tante-Emma-Prinzip: «Im Zeitalter des
E-Business ist der Informationsfluss vom
Kunden ins Unternehmen ein erfolgskriti-
scher Faktor.» Der Markt gibt Brendel Recht:
Rund 400 Business-Units von Grossfirmen
und KMU in Deutschland und der Schweiz
nutzen unterdessen seine CRM-Software,
und das Ziel ist klar definiert: «In finf Jahren
wollen wir europdischer Marktfuhrer im
KMU-Segment sein.» Allein im vergangenen
Jahr hat Brendel seinen Mitarbeiterbestand
deshalb von 35 auf iber 100 Personen auf-
gestockt. Diese entwickeln nun unter ande-
rem ein Softwaremodul, das sich bruchlos in
die Losungen von ERP-Anbietern integrieren
lasst, die den CRM-Zug bisher verpasst ha-
ben. «Mit dieser Weltneuheit machen wir

Business-Software

aus Konkurrenten Partner», kommentiert
Michael Brendel.

Diese Strategie, die auf Kooperation statt
Konfrontation setzt, ist gut begriindet. Denn
der internationale Markt fiir CRM- und ERP-
Produkte — er war laut Schatzungen des
Marktforschungsinstituts Forrester Research
im Jahr 2000 rund 25 Milliarden Franken
schwer — ist dusserst hart umkampft. Domi-
niert wird er von internationalen Konzernen
wie Oracle, J.D. Edwards, Baan, Sybel, Navi-
sion oder eben SAP, doch die Konkurrenz
durch kleinere Anbieter wachst — vor allem
seit die Globalisierung auch immer mehr
KMU zur Einflhrung von Businesssoftware-
Losungen zwingt. Fur die Schweiz liegen
zwar keine aktuellen Zahlen tber Umsétze
und Marktteilnehmer vor, aber es ist davon
auszugehen, dass zwischen 100 und 200
Softwarefirmen um die Gunst der Kunden
buhlen. Dass da nicht fiir alle Platz ist, liegt
auf der Hand: Die Fluktuation auf dem Markt
ist gewaltig. Die Beteiligten sprechen nachge-
rade von einem «Blutbad».

Fir den IT-Verantwortlichen eines KMU,
der die Einflhrung einer Businesssoftware
pruft, sind das alles andere als ideale Voraus-
setzungen. Der Markt ist usserst intranspa-
rent, weshalb allzu viele Firmen auf den Zu-
fall vertrauen und kaufen, was der Nachbar
schon hat. Laut Gerhard Knolmayer, Profes-
sor an der Uni Bern, der das Thema ERP zum
Gegenstand akademischer Forschung ge-

Zwischen 100 und 200 Softwarefirmen
buhlen um Kunden - da bleibt
zu wenig Platz fur alle Anbieter.

macht hat, ist diese «Me too»-Strategie nach
wie vor weit verbreitet, wie jingst auch eine
Umfrage des IT-Beratungsunternehmens CSC
Ploenzke in Deutschland ergab: Nur 17 Pro-
zent der von ihr befragten SAP-Kunden ha-
ben die R/3-Einfiihrung als Teil der langfristi-
gen Geschéftsstrategie begriffen.

Das spiegelt sich auch in der oft mangel-
haften Vorbereitung vieler Firmen: Eine ERP-
oder CRM-Einfuhrung ist nicht ein 1T-Projekt

LESEHILFE: ERP UND CRM

Eine Enterprise-Resource-Planning-Software (ERP) setzt sich in der Regel aus verschiedenen
Modulen zusammen, die je einen Geschéftsbereich abdecken und alle ihre Daten aus einer
zentralen Datenbank beziehen. Geschaftsdaten mussen deshalb nur einmal erfasst werden
und stehen sofort unternehmensweit zur Verfligung. Die zweite wichtige Funktion einer ERP-L6-
sung neben der Steigerung der Prozessgeschwindigkeit ist das so genannte Reporting: Die ein-
gebauten Analysetools informieren das Management jeweils in Echtzeit Gber die relevanten
Unternehmensdaten.

Entwickelt haben sich die ERP-Systeme aus elektronischen Produktionsplanungssystemen
(PPS). Seit ein bis zwei Jahren geht der Trend in Richtung elektronischer Anbindung der Kunden
und Vertreter beziehungsweise der Lieferanten via Customer-Relationship-Management (CRM)
oder Supply-Chain-Management (SCM). Die nachste grosse Herausforderung fiir die Anbieter
und Nutzer von unternehmensweiter Standardsoftware liegt nun in der Verkniipfung der Pro-
zesse mit umfassenden Business-to-Business- oder Business-to-Consumer-Marktplatzen.
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Eine Datenbank bringt Licht ins Dunkel

Die Fachhochschule beider Basel wartet mit einem attraktiven Service auf: Professor Philipp Ledermann und sein Team haben auf
der Basis einer ausgefeilten Evaluationsdatenbank ein Tool zur Vorevaluation von ERP-Software entwickelt.

«Die ideale Business-Software fir alle gibt
es nicht», sagt Professor Philipp Leder-
mann, Leiter des Bereichs Information-Ma-
nagement & -Technology (IM-T) an der
Fachhochschule beider Basel (FHBB). Seine
Begriindung: «Jedes Unternehmen stellt
andere Anforderungen.» Es sei deshalb
wichtig, dasjenige ERP-Paket zu finden, das
optimal auf die Betriebsgrosse und die
Branche zugeschnitten ist.

Ledermann weiss, wovon er spricht,
denn der studierte Betriebsingenieur be-
fasst sich schon seit rund zehn Jahren mit
der Materie. Er berdt KMU bei ERP-Evalua-
tionen und unterhdlt seit 1993 zusammen
mit seinen beiden Mitarbeitern eine ausge-
feilte Evaluationsdatenbank mit den Anga-
ben zu rund 60 in der Schweiz gadngigen
Produkten. Bisher unterstitzte die Daten-
bank Ledermann bei der taglichen Arbeit,
doch am 16. Februar soll sie unter der

Adresse www.isydat.com online geschaltet
werden. Fir knapp 400 Franken wird ein
KMU-Chef oder IT-Verantwortlicher Zugriff
auf einen Fragebogen mit detaillierten Fra-
gen zu seinem Betrieb, seinen Ablaufen
und strategischen Zielen haben.

Nach der Online-Auswertung erhalt er
eine Liste mit den Produkten, die fur ihn in
Frage kommen sowie mit den Anschriften
der einschldgigen Anbieter. Und wenn er
will, kann er sich den ausgefillten Fragebo-
gen in ein provisorisches Pflichtenheft um-
wandeln lassen. «So ersparen wir einem
KMU monatelange Vorevaluationen», sagt
Philipp Ledermann.

Doch Illusionen von einer ERP-Evalua-
tion quasi zum Nulltarif lasst er nicht auf-
kommen: «Die eigentliche Arbeit beginnt
erst danach. Eine seriose Abklarung kostet
auch mit unserer Datenbank mindestens
30 000 Franken.»

Philipp Ledermann:
«Monatelange Vorabklarungen ersparen.»
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wie jedes andere. Eine Standardsoftware passt
sich einem Unternehmen nur bedingt an.
Viele Ablaufe mussen auch an die Software
angepasst werden. Selbst hervorragend struk-
turierte Firmen setzen mindestens ein Mann-
jahr Management- und IT-Kapazitét fir eine
ERP-Einfihrung ein. Trotzdem glauben im-
mer noch viele KMU-Chefs, sie kdnnten eine
Einfihrung mit der linken Hand erledigen.
«Ich habe erlebt, dass Geschéftsleitungen sich
erst mit ihren Businessprozessen befassten, als
wir schon im Haus waren», erinnert sich
Daniel Renggli, der heutige KMU-Marketing-
manager bei SAP Schweiz, an seine Beraterzeit
zuriick. Bei Beraterhonoraren von zwei- bis
dreitausend Franken pro Tag sind explodie-
rende Kosten vorprogrammiert.

Jede vierte ERP-Einflhrung ist gemass
Schéatzungen mit Kosteniiberschreitungen
verbunden, kommt zum Abbruch oder wird
zwar durchgezogen, fuhrt dann aber zumin-
dest voriibergehend zu ernsthaften betrieb-
lichen Turbulenzen. Bekannte Beispiele dafur
liefern die Getréankedivision von Feldschléss-
chen oder der Textilwarenhersteller Calida.

Es wdre jedoch falsch, die Schuld dafir
ausschliesslich bei den Unternehmen selbst
zu suchen. «Es gibt schlicht und ergreifend zu
wenig gute Berater», sagt Christina Lampe.

Business-Software

Lampe ist selbst Beraterin und hat bei Calida
mitgeholfen, das schlingernde SAP-Projekt zu
retten. «Eher diinn» nennt auch Philipp Le-
dermann, Professor an der Fachhochschule
beider Basel (FHBB), das Know-how-Niveau
vieler Berater. Fur Ledermann wie flr Lampe
ist klar, woran das liegt: Die Nachfrage sei un-
gleich schneller gewachsen als das Implemen-
tierungs-Know-how der Anbieter und ihrer
Vertriebspartner.

Deshalb empfehlen beide eine ausgiebige
Evaluation nicht nur der Software, sondern
auch der Berater. «Eine Einfiihrung steht und

Ein Software-Projekt kann nicht nur an
mangelhafter Vorbereitung scheitern,
sondern auch an schlechten Beratern.

fallt mit den Beratern», ist Ledermann Uber-
zeugt. Wobei vor allem die Person des exter-
nen Projektleiters von Uberragender Bedeu-
tung sei: «Die Chemie zwischen dem
Projektleiter und der Firmenspitze muss
stimmen.» Deshalb kann es sogar Sinn ma-
chen, auf eine an sich fur gut erachtete Soft-
ware zu verzichten, wenn kein geeigneter Im-
plementierungspartner vorhanden ist.

David Rolny, Geschaftsleitungsmitglied
und IT-Verantwortlicher bei der Zircher

Feindrahtweberei G. Bopp, hat bei der ersten
ERP-Evaluation aus diesem Grunde auf SAP
verzichtet und stattdessen auf einen Schwei-
zer Hersteller gesetzt. Zu SAP kehrte er erst
zwei Jahre spéter zurlick, weil die Schweizer
Software nicht hielt, was sie versprochen
hatte, und weil SAP inzwischen die richtigen
Berater vermitteln konnte. Heute ist Rolny
begeistert von seinem System und mdchte es
nicht mehr missen. Was jedoch mit einem
falschen Berater hétte passieren kénnen, mag
er sich nicht einmal ausmalen.

Schlimme Folgen hatte die ERP-Einfiih-
rung beispielsweise bei der Feldschlésschen-
Getrankedivison; diese konnte ein Vierteljahr
lang nicht fakturieren. «Wir arbeiteten wah-
rend Monaten ohne korrekte Abschlisse»,
erinnert sich ein betroffener Getrdnkehand-
ler. Inzwischen sind die Probleme laut Feld-
schldsschen beseitigt, und an der kommen-
den Internet-Expo wird die Firma sogar mit
einer Neuheit aufwarten: Dank der Verkniip-
fung von Internetshop und ERP-L&sung kann
die Gesellschaft ihren Kunden von jetzt an
auch eine automatische Kellerbewirtschaf-
tung anbieten.

Bei Feldschldsschen war es die Uberstiirzte
Einfihrung, die zu Problemen fuhrte. Etwas
anders lag der Fall hingegen bei Calida. Bei
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diesem Unternehmen, und das gesteht unter-
dessen auch die SAP ein, kam eine unausge-
reifte Branchenldsung zum Einsatz. Mit fatalen
Folgen: Weil im Planungstool der Wurm sass,
wurden falsche Daten an die Produktion
weitergegeben, weshalb schliesslich, um ein
Beispiel zu nennen, statt Herrenunterhosen
Damen-Dessous produziert wurden.

TIPPS UND TRICKS

Der Kauf einer unternehmensibergreifen-
den Standardsoftware verandert ein Unter-
nehmen tief greifend. Die angestrebten Effi-
zienzgewinne stellen sich jedoch nur ein,
wenn die Firmen bei der Evaluation, Einfih-
rung und Bewirtschaftung einige wichtige
Grundsétze beachten.

1._ Priifen Sie die wirtschaftliche Gesund-
heit des Anbieters. Wenn dieser in den Kon-
kurs schlittert, sitzen Sie unversehens auf
einer Software, die nicht mehr weiterent-
wickelt und unterstutzt wird.

2.__Setzen Sie sich bei der Evaluation klare
strategische Ziele. Nur gerade als «nice to
have» ist eine Business-Software zu teuer.
3.__Lésungen, die alle Wiinsche abdecken,
gibt es nicht. Beschranken Sie sich bei der
Ausarbeitung des Pflichtenhefts auf das un-
bedingt Notwendige. In der Branche wird von
der so genannten 80/20-Regel gesprochen.
Das heisst, dass man nur vier Funftel des
Wiinschbaren umsetzen sollte. Bei den rest-
lichen 20 Prozent stehen Aufwand und Er-
trag in keinem Verhaltnis mehr.

4. Ziehen Sie fur die Evaluation einen Be-
rater bei, der nicht mit einem bestimmten
Hersteller verbandelt ist. Oft empfiehlt es
sich, sogar zwei Berater beizuziehen.

5. Bereiten Sie die Einfiihrung gut vor:
Entscheidend ist, dass Sie Ihre Geschéfts-
prozesse kennen und dass Sie Uber eine
gut gepflegte Stammdatenbasis verfugen.
6._ Achten Sie darauf, dass Sie nicht zu
viele Zusatzprogrammierungen vornehmen
mussen. Sie sind teuer und missen je nach
Anbieter fur jeden neuen Release neu ge-
schrieben werden.

7.__ERP- und CRM:-Einfilhrungen stossen
praktisch immer auf den latenten oder gar
offenen Widerstand der Belegschaft. Stat-
ten Sie lhren internen Projektleiter deshalb
mit weit gehenden Befugnissen aus.

8. Richten Sie sich auf Folgeinvestitionen
ein. Eine Business-Software lohnt sich nur,
wenn sie laufend gepflegt und weiterent-
wickelt wird.
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«Der Calida hat man nicht gesagt, dass sie
ein Pilotkunde sei», blickt Christina Lampe
auf die ERP-Einflihrung zuriick. Zudem habe
die SAP erst reagiert, als auch internationale
Hersteller aus der Modebranche mit ihrem
R/3-System ins Schleudern gerieten. «Fur
eine SAP ist Calida als Schweizer KMU kein
Key-Account», restimiert Lampe.

Tatsdchlich ist die Geschéftsstrategie von
Firmen wie SAP (21 700 Mitarbeiter, 5,1
Milliarden Euro Umsatz per 1999) auf Unter-
nehmen in der gleichen Gewichtsklasse aus-
gerichtet, was sich auch auf die Produkte aus-
wirkt, die am KMU-Markt angeboten werden.
Die verschiedenen Module — von der Buch-
haltung Uber das Personalwesen bis zur Pro-
duktionsplanung — sind auch in der abge-
speckten Version noch so komplex, dass sie
nur von spezialisierten Beratern eingefiihrt
werden kdnnen. Kleinere Softwarehéuser, die
sich auf den KMU-Markt fokussieren, achten
hingegen darauf, dass sich ihre schlanken Ge-
samtlésungen mit einem Zweier- oder Dreier-
team implementieren lassen.

Wer sich fur die Zusammenarbeit mit
einem Grossanbieter entscheidet, tut dies
nicht grundlos; so findet er in der Regel einen
firmenunabhéngigen Arbeitsmarkt flr ein-
schlagig ausgebildete Spezialisten vor. Doch
die Produkte der Grossen kdnnen eben auch
zu erheblichen Mehrkosten fuhren, nicht nur
bei der Einfihrung, sondern auch spéter.
Diese Erfahrung hat Roman Schdnbucher, IT-
Verantwortlicher bei der Hafely Test, ge-
macht. Sein Arbeitgeber, der Hochspannungs-
testanlagen produziert, gehorte jahrelang zu
einem kanadisch-schweizerischen Firmen-
konglomerat und arbeitete mit einer ERP-L6-
sung von Oracle. Als er jedoch von einer US-
amerikanischen Firma Gbernommen und in
die operative Selbststandigkeit entlassen
wurde, sattelte er auf eine Lésung der Schwei-
zer ADV Informatik um: «Mit Oracle mussten
wir bei jeder Lancierung einer neuen Soft-
wareversion teure Programmanpassungen
vornehmeny», begriindet Schénbucher.

Bei der kleinen ADV passiert ihm das nicht
mehr. Denn die ADV nimmt wie viele Kleine
Anbieter Erweiterungswiinsche des Kunden
jeweils zum Anlass, dem eigenen Tool zusétz-
liche Standardmodule beizufiigen. «Das ist
nicht undblich», sagt Professor Ledermann
von der FHBB. «So profitieren beide: Der
Kunde kommt zu der gewiinschten Ldsung,
und der Softwarelieferant hat einen Teil seiner
Entwicklungskosten vorfinanziert.»

Die ADV Informatik aus dem zircheri-
schen Watt ist typisch fur die kleinen Schwei-
zer Businesssoftware-Schmieden, die aus

«Erst die eigenen
Businessprozesse
erfassen»: Daniel
Renggli, KMU-Marke-
tingmanager bei
SAP Schweiz.

=

einer Nische gestartet sind und ihre Palette
nach und nach erweitert haben. Der helveti-
sche Klassenprimus Abacus kommt aus der
Buchhaltung, das Team Brendel aus der
Adressverwaltung, und die ADV von Chef
und Besitzer Max Frei hat urspringlich Pro-
duktionsplanungssoftware (PPS) program-
miert. Sie alle sind nur vergleichsweise lang-
sam gewachsen, haben ihr Know-how Schritt
fur Schritt aufgebaut und stets Riicksicht auf
ihre Stammkundschaft genommen. «Anders

Die grésseren Schweizer Anbieter sind
vergleichsweise langsam gewachsen —
auch aus Ruicksicht auf Stammkunden.

ist das gar nicht mdglich», sagt Max Frei, «in
einer ausgereiften Businesssoftware mussen
mehrere Dutzend Mannjahre Programmier-
arbeit stecken.»

Das ist denn auch der Grund, weshalb am-
bitionierten Schnellstartern in der Branche
wenig Vertrauen entgegengebracht wird. Inter-
national angelegte Expansionsstrategien, wie
sie zum Beispiel die Bison Group mit einer
neuen, Java-basierten ERP-L&sung verfolgt,
gelten als unrealistisch. «Die Beispiele Miracle
und Complet-e haben gezeigt, dass solche
Frontalangriffe auf die Grossen zum Scheitern
verurteilt sind», meint Max Frei. Noch einen
Schritt weiter geht Beat Bussmann: «Die bei-
den Firmenpleiten am SWX New Market wa-
ren fur Insider absehbar und haben unserer
ganzen Branche Schaden zugeflgt.»

Bussmann setzt auf Nachhaltigkeit: «Wer
ERP-L&sungen verkauft, ist zu dusserster Zu-
verlassigkeit verpflichtet», sagt der ehemalige
Banker. Seine Opacc z&hlt Hunderte von
Unternehmen aus diversen Dienstleistungs-
und Handelsbranchen zu ihren Kunden, be-
schéftigt 70 Personen und ist seit den spéten
Achtzigerjahren im Geschaft. Aber zum
Schritt auf die internationalen Mérkte setzt
Bussmann erst heuer an: «In unserem Busi-
ness verlasst man die Start-up-Phase friihes-
tens nach zehn Jahren.» <
Jost Dubacher, Journalistenbiiro Niedermann,
Luzern, E-Mail: jdubacher@bilanz.ch
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