COMPUTER ZEITUNG

WOCHEN,] T R

AT | M

L EME N

CZ 25-2009, Seite 18

Programmbkorrekturen fuhren oft zu langen Projektzeiten

Anwender beschweren sich
uber schlechte Dienstleistung

Die Zusammenarbeit zwischen Unternehmen und Software-Dienstleistern ist selten ein Bund fiir eine ldngere Zeit. In den meisten
Fallen folgt schon innerhalb der ersten fiinf Jahre die Trennung. Firmen sollten daher die Service-Anbieter vor Projektbeginn genau

unter die Lupe nehmen.

In der Zusammenarbeit zwischen Unterneh-
men und IT-Dienstleistern kann viel schief ge-
hen: Vor allem Softwarefehler machen Proble-
me. Sie sind Trennungsgrund Nummer Eins.

Rund 80 Prozent der IT-Entscheider hadern
bei ihren zugekauften Individuallosungen mit
Fehlern, die stets umstandlich nachgebessert
werden mussen. Bei mehr als 40 Prozent der Fir-
men gaben diese Softwarefehler bereits Anlass
zur Beschwerde. Das sind Ergebnisse eine Befra-
gungvon 217 IT-Verantwortlichen aus verschie-
denen Branchen, die das Beratungs- und Soft-
warehaus PPl in Zusammenarbeit mit dem In-
stitut fir Management- und Wirtschaftsfor-
schung (IMWF) durchgefiihrt hat.

Auch das Nichteinhalten von Terminen sorgt
beiden Unternehmen flir Unmut. Mehrals jede
flinfte Firma hat bereits haufiger erlebt, dass
vorab festgelegte Zeitrahmen Uberschritten
wurden oder Programmkorrekturen einfach zu
lange dauerten.

Da ist es nicht verwunderlich, dass die Part-
nerschaften haufig nicht lange halten. So tren-
nen sich 60 Prozent der Firmen bereits inner-
halb der ersten funf Jahre von ihrem Software-
Lieferanten. Jede flinfte Partnerschaft scheitert
sogar innerhalb der ersten 24 Monate.

Aufgrund der schlechten Erfahrungen neh-
men mehr Unternehmen ihre potenziellen IT-
Dienstleister im Vorfeld genau unter die Lupe.
Nur nach einer genauen Prifung werden lang-
fristige Partnerschaften geschlossen. Vorreiter
ist dabei die Finanzbranche. Hier missen es die
Dienstleister beispielsweise erst einmal auf die
Liste der Preferred Supplier schaffen, bevor sich
die Firmen mit ihnen Uberhaupt auf langfristi-
ge Projekte einlassen. Alle anderen Software-
Hauser werden nur kurzzeitig oder fur kleinere
Zuarbeiten beauftragt und mussen in diesem
Rahmen erst ihr Leistungsvermogen unter Be-
weis stellen.

Software-Dienstleister missen dabei vor al-
lem durch Zuverlassigkeit Uberzeugen. 54 Pro-
zent der befrag-ten [T-Entscheider schreiben

diesem Punkt die hochste
Prioritat zu.

Zu Recht: Denn die Abhan-
gigkeit von funktionierenden
IT-Systemen wachst kontinu-
ierlich — und Softwarefehler
wiegen schwer. Mehr als ein
Drittel der befragten Firmen
erleidet bereits unmittelbare
Verluste, sobald ihr System
flr eine Minute ausfallt. Ein
Viertel erwartet betrachtliche
Auswirkungen auf Kunden
und Mitarbeiter, sobald ihre
Software auch nur zeitver-
zogert reagiert.

Zudem sind die Abhangig-
keiten  zwischen  Auftrag-
gebern und -nehmern grol3:
44 Prozent der befragten Be-
triebe arbeiten nur mit einem
einzigen IT-Dienstleister zu-
sammen. Wichtige Kriterien
daftir sind Budget- und Ter-
mintreue sowie die Lieferung
von fehlerfreien Produkten.

Hinzugekaufte Software macht haufig
Schwierigkeiten

Welche Probleme treten mit einem Dienstleister bezichungsweise einer externen Software auf (in Prozent)?

Fehler in der Software
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Mangelnde Kompatibilitat einzelner
Module zu firmeneigener Software

Mangelnde Kundenkenntnisse
bei Support/Wartung

Lange Wartezeiten beim
Support/Wartung
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Mehr als 40 Prozent der Unternehmen klagen tiber Fehler in den
Programmen, wenn es um die Zusammenarbeit mit einem exter-
nen Software-Dienstleister geht (Mehrfachnennungen waren
moglich). Viele stért auch die Abhédngigkeit vom Anbieter, wenn
eine Losung auf die Bedlirfnisse der Firma zugeschnitten wird.
Befragt wurden die IT-Entscheider aus 217 Unternehmen.

auf einen guten Ruf seines Partners grof3en

Unternehmen wollen sich jedoch nicht nur
auf ihr Softwarehaus verlassen konnen. Auch
der Preis muss stimmen. So machen 46 Prozent
der deutschen Unternehmen die Auswahl
eines Service-Anbieters davon abhangig, ob das
Preis-Leistungs-Verhaltnis ihren Vorstellungen
entspricht. Ebenfalls als wichtig eingestuft,
wird die Fachkompetenz des Partners (36 Pro-
zent), die Gewahrleistung von Datensicherheit
(35 Prozent) sowie das Verstandnis fiir das eige-
ne Unternehmen unddie Branche (28 Prozent).

Der technische Support ist
haufig verbesserungswiirdig

Kaum Einfluss auf die Auswahl eines Dienst-
leisters haben dagegen Aspekte wie Image und
Bekanntheit. Nur jeder 20. Auftraggeber legt

Wert. Namhafte Referenzen, eine weltweite
Prasenz sowie die GroRe des Dienstleisters spie-
len ebenfalls nur eine untergeordnete Rolle.
Anlass zur Beschwerde gibt haufig der Kun-
denservice der IT-Dienstleister: Mehr als jedes
vierte Unternehmen beklagt sich Gber einen
Uberteuerten Kundendienst und standig
wechselnde Ansprechpartner bei technischen
Problemen. Wichtig ist den Anwendern, dass
die Dienstleister Updates bereitstellen und
diese am besten auch gleich selbst durchfih-
ren. Mehr als 90 Prozent der befragten Ent-
scheider legen darauf groflen Wert. AufRer-
dem wiunschen sich ebenfalls mehr als 90
Prozent der Betriebe, dass ihnen ihr Service-
Anbieter jederzeit schnell und kompetent
zur Seite steht.
Thomas Reher, Vorstand, PPI/ms
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