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Business-Software: Erfolgsfaktor Swissness

Die Starken der Kleinen

Gross allein geniigt nicht, es muss auch passen. Mit diesen Starken behaupten sich Schweizer

Business-Software-Anbieter gegen die internationale Konkurrenz. Von Michael Kurzidim

chweizer Software-Anbieter trumpfen mit Swissness, Kun- Anwender iiberhaupt? Wie iiberzeugt man die Firmen, die

denndhe und intimen Marktkenntnissen. Internationale eigene Ldsung zu bevorzugen und nicht die der Konkurrenz?
Hersteller - fast alle mit Niederlassung und Partnernetzwerk in  Computerworld ldsst die lokalen Kleinen gegen die internatio-
der Schweiz - haben die grésseren Forschungsbudgets und ein palen Grossen antreten. Wir haben unter anderem mit Abacus,
reichhaltigeres Portfolio. Wer zieht im Gesprach mit Kundendie Opacc, Sage, SAP, Microsoft, Dynasoft, MyFactory, Analysten
besseren Triimpfe aus dem Armel, und was wollen Schweizer und Marktexperten gesprochen. Das sind die Ergebnisse.
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jahrlich

Zundichst einmal die gute Nachricht: Schweizer KMU sind —
mehrheitlich - gliicklich und zufrieden mit ihrer Business-
Software. Von 594 Teilnehmern der Business-Software-Stu-
die 2016 der FHNW antworteten iiber 90 Prozent mit «sehr
zufrieden» oder «eher zufrieden» (vgl. Grafik S. 34). Bei
Grossunternehmen hakt es, wegen der komplexeren Instal-
lationen, 6fter als bei den Kleinen: 20 Prozent waren «eher
nicht zufrieden». In diesem Marktsegment finden sich auch
die meisten Wechselkunden. Viele fahren sowieso eine Mul-
ti-Vendor-Strategie und schichten Budgets einfach um.

Gross und lokal - geht das?

Sage, SAP, Microsoft und Abacus erreichen die grossten
Marktanteile im Schweizer Business-Software-Markt - ir-
gendetwas miissen sie also richtig machen. Thomas Koberl
von Abacus zieht den Swissness-Trumpf: Bei gesetzlichen
Anpassungen kénnten sich Kunden darauf verlassen, innert
niitzlicher Frist die darauf abgestimmte Software-Version von
Abacus zu bekommen. Ein aktuelles Beispiel sei die anstehen-
de Harmonisierung des Schweizer Zahlungsverkehrs, die sich
auf die Finanz- und Lohn-Software, aber auch auf die Modu-
le Auftragsbearbeitung und Fakturierung auswirke. Bei der
Lohn-Software gebe es immer wieder Anpassungen, wie
jingst die Harmonisierung der Quellensteuertarife. Mit der so-
genannten E-Bilanz (Bonitétspriifung) wird ab 2017 die Liicke
zwischen KMU, Treuhdndern und Kunden geschlossen. Dafir
braucht es versierte Partner, die mit allen Einzelheiten vertraut
sind. Denn die Software soll beim Kunden ohne Unterbruch
und Ausfallzeiten arbeiten. «Sollte es doch einmal zu Schwie-
rigkeiten kommen, dann hat der Kunde bei Abacus die Még-
lichkeit, direkt mit der Geschéftsleitung zu sprechen. Bei SAP
oder Microsoft diirfte das eher schwierig sein», sagt Kéberl.
«Kleine und regionale Anbieter gleichen Méngel durch
Kundennihe, Kundenorientierung und eine hohe Flexibilitat
aus», betont Eric Scherer vom Beratungs- und Implementie-
rungshaus intelligent systems solutions (i2s} in Ziirich. Denn:
Mit zunehmender Anbietergrosse wachse auch die Birokra-
tie. Dieser Fluch des Erfolgs ist fast unvermeidbar. All die fle-
xiblen Technologien, die Grossanbieter frither anbieten als die
Kleinen, wiirden dann durch unflexible und nervige Ablaufe

konterkariert, glaubt Scherer. Ausserdem gehe das Technolo-
giefeuerwerk, das die Grossen veranstalten, um mehr Umsatz
zu machen, mehrheitlich an den Bediirfnissen der Anwender
vorbei. Die driickt an ganz anderen Stellen der Schuh. Fiir
Bestandskunden ist laut Scherer der Zwang zum Release-
Wechsel, der gerne als Innovationszyklus verkauft wird, eher
ein Argernis, weil er Mehrkosten nach sich zieht.

Einer der kleineren Grossen ist das britische Software-Haus
Sage. «Swissness spielt fiir uns eine grosse Rolle», sagte uns
Marc Ziegler, der neue Country Manager von Sage Schweiz.
«Wir zdhlen uns zwar zu den Grossen, haben aber im Gegen-
satz zu anderen internationalen Software-H&ausern einen star-
ken Schweizer Bezug.» Sage beschdftigt am Standort Root
60 Programmierer, welche die lokalen Produkte Sage Start fiir
Kleinstunternehmen, Sage 50 Extra und Sage 200 fiir Schwei-
zer KMU weiterentwickeln. Die Urversion der ERP-Lésung
Sage 200 wurde komplett in der Schweiz entwickelt. Ziegler
sieht daher die Starke seiner Niederlassung in der schlagkréf-
tigen Kombination aus lokaler Marktkenntnis und internatio-
naler Innovationskraft: «Wir bieten Schweizer Software-Pro-
dukte und Services mit der Erfahrung und den Ressourcen
eines weltweit tatigen Konzems. Das hat keiner der anderen.»

Schweizer Erfolgsrezept

Die Kundenndhe sowie Agilitdt der Kleinen und die Inno-
vationskraft der Grossen: Das scheint das Erfolgsrezept fiir
Schweizer Business-Software zu sein. Keine der beiden Kom-
ponenten darf fehlen. Swissness heisst, dass die Kulturen von
Anbieter und Kunde zusammenpassen. «Der Anbieter muss
das Geschéft verstehen, den Stallgeruch haben und eine dhn-
liche Organisationsstruktur aufweisen wie seine Kunden»,
betont Frank Hannich, Leiter der Fachstelle Strategic CRM
bei der ZHAW School of Management and Law. Nur dann
passen beide zusammen und der Kunde fiihlt sich gut betreut.

Grossanbieter versuchen, das Manko der tiberbordenden
Biirokratie mit Schweizer Partnern auszugleichen, die wis-
sen, wie die Kunden ticken. Partnernetze sind ein Erfolgs-
faktor besonders fiir die grossen, internationalen Anbieter
wie SAP, Microsoft oder Salesforce. Mit ihnen steht oder fallt
der Geschiftserfolg. >
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Zufriedenheit Schweizer Kunden
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Zufriedenheit mit der Software

Die Software ist nur so gut wie der Einfiihrungspartner

Die Schweiz sei ein heterogener Markt, sagt Andreas Stuker, Ex-
COO und seit Juni Leiter Global Strategic Services Partners bei
SAP. Die Best-of-Breed-Welle flaue ab, meint er. «Wir spiiren
eine Bewegung, CRM und ERP wieder vom gleichen Anbieter
zu beziehen.» Einer der Griinde: Mit zunehmender Tiefe werde
etwa die Integration von SAP ERP mit Salesforce CRM oder
Microsoft CRM — unter Schweizer Kunden beliebt — immer auf-
wendiger. KMU bevorzugen daher Beratung, Lizenz und Be-
trieb aus einer Hand. Wer einmal den Fuss in der Tir des Kun-
den hat, profitiert langfristig. Bei kleineren Firmen punkten aus-
serdem Schweizer Anbieter. «Im unteren KMU-Segment spiiren
wir die Konkurrenz von Herstellern wie Abacus und Opacc»,
gibt Stuker zu. Bei Grossunternehmen mit komplexen, lander-
ubergreifenden Installationen hat wieder SAP die Nase vorn.

Innovative Kleine

Dass Grossanbieter innovativer sind als Schweizer Software-
Hduser, wiirden Urs Amrein und Christian Reiter von Opacc
sicher vehement bestreiten. Besonders stolz sind die beiden
auf die Architekturkomponente OpaccOxas, eine einheitliche

«SAP und Microsoft haben ins
ERP integrierte CRM-Funktionen
jahrelang vernachlassigt»

Eric Scherer
Geschéftsfilhrer i2s Consulting

Funktions- und Datenbasis, iiber die sich auch Fremdlésungen
integrieren lassen. «In OpaccOxas steckt die ganze Business-
Logik: zum Beispiel das DMS, die ERP-Kemprozesse, die
CRM-Kundendaten, die Anbindung an Groupware und die
Integration von Drittservices», erklart Entwicklungschef Reiter.
«Alle unsere Anwendungen setzen darauf auf.» Das bringt fir
den Kunden unbestreitbare Vorteile. Ist etwa die Preislogik
einmal parametrisiert, funktioniert das Preismodell im Web-

shop, ERP, CRM, auf dem Desktop oder mobil. Ausserdem gibt
Opacc eine kostenlose, unbegrenzte Update-Garantie. «Das
ist ein wichtiger Vorteil gegeniiber der Konkurrenz», betont
Reiter. Einfach ist das nicht, denn «wir miissen heute schon an-
tizipieren, was die Zukunft bringt, um in zehn Jahren immer
noch Update-fahig zu sein». Die Strategie scheint aufzugehen,
denn in der Studie «Anwender-Zufriedenheit ERP/Business
Software» der Ziircher i2s hat sich OpaccOne weit oben plat-
ziert. Mit den Systemen der Grossanbieter wie SAP ERP, Mic-
rosoft AX und Microsoft NAV sind die Kunden dagegen «eher
unzufrieden» (vgl. Grafik S. 33). Auch Abacus, der grosse Kon-
kurrent aus St. Gallen, schneidet im Zufriedenheitstest von i2s
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schlechter ab. Reiters Erklarung: «Abacus besteht aus mehre-
ren eingekauften Einzellésungen, das merkt man dem Produkt
heute immer noch an.» (vgl. Interview: Webcode: 70470)

Integration mangelhaft

So wahnsinnig weither scheint es mit der Innovationskraft
von Grossanbietern wie SAP und Microsoft auch nicht zu
sein. Seit Jahren wiinschen sich zum Beispiel Kunden auf
dem Swiss CRM Forum, das alljdhrlich in Ziirich stattfindet,
eine tiefere Integration ihrer ERP- und CRM-Systeme. Viel
getan hat sich bislang nicht. «Seit vielen Jahren konzentrie-
ren sich Anbieter wie Microsoft auf das simple CRM-Geschaft
und kiimmern sich sehr wenig um die Integration», kritisiert
Scherer vom Beratungshaus i2s. So seien Microsoft AX+CRM
und Microsoft NAV+CRM bis heute zwei verschiedene Sys-
teme, sogar die Schnittstellen seien eher schwach ausgepragt.
«Die ins ERP integrierten CRM-Funktionen bei Microsoit und
bei SAP wurden seit vielen Jahren strédflich vernachldssigt
und nicht weiterentwickelt, da die Anbieter ja nebenher
noch ihr CRM-System verkaufen wollten», erklart Scherer.
Das CRM sei aber eben ein zweites System, mit eigener

Datenbasis, eigener Hardware und teilweise sogar eigener
Rechteverwaltung. Gelungene Integration und unterbruchs-
freie Geschéftsprozesse sehen anders aus. Das mache es den
Kunden unnétig schwer und habe dazu gefiihrt, dass gerade
kleinere Partnerlésungen sehr erfolgreich seien. Scherer
nennt als Beispiele das CRM von ITML, das zu hundert Pro-
zent ins SAP-ERP integriert sei, oder die CRM-Branchen-
16sung Leego-Builder fiir den Maschinen- und Anlagenbau.
Scherer unterstreicht sein Argument mit einer Anekdote:
«Der Global Head of CRM von Microsoft hat mir vor einigen
Jahren gesagt: Unser bester singuldrer Kundenmarkt sind
SAP-Anwender. Das gilt aus meiner Sicht immer noch.»

Kundenwiinsche ernst nehmen

Kundennéhe heisst eben auch, Wiinsche ernst nehmen und
die Integration zwischen Teilldsungen vorantreiben. Das wird
von den kleineren Anbietern wie Opacc offensichtlich ernst-
hafter betrieben als von den grossen. Opacc ist tibrigens nicht
ganz alleinmit seiner Integrationsstrategie. Der kleine Schwei-
zer Software-Anbieter Dynasoft aus Solothurn verfolgt mit sei-
nem ERP Tosca einen ganz dhnlichen Ansatz. «Tosca-Kunden
kénnen ihre Daten fir alle Geschaftszwecke, warenbezogene
oder administrationsbezogene Prozesse, zur Rechnungserstel-

lung oder fur Multichannel-Aktivitdten, aus einer Datenbank
beziehen», erklérte uns Knut Mertens, Vertriebsleiter bei Dy-
nasoft. «Unsere Kunden schatzen, dass Tosca,in sehr hohem
Masse individualisierbar ist, ohne die hundertprozentige Re-
lease-Fahigkeit zu verlieren.» Auch Mertens sieht die Starke
kleiner Anbieter in der «deutlich héheren Flexibilitdt bei der
Umsetzung individueller Kundenwiinsche» und in kurzen
Entscheidungswegen. Dynasoft hat in der Schweiz 80 und in
Deutschland 40 Installationen realisiert.

Der Cloud-Pionier und CRM-Anbieter Salesforce setzt
ebenfalls auf Integration, muss sich allerdings auch nicht mit

einer komplexen ERP-Ldsung herumschlagen. Ein ERP fehlt
im Loésungsportfolio. «Auf unserer Customer-Success-Platt-
form vereinen wir Cloud-Lésungen fiir den Vertrieb, den Ser-
vice, das Marketing, die Community, Analysen, Apps, Com-
merce und IoT als gesamtheitliche durchgdngige Losung»,
fasst Frank Engelhardt, VP Enterprise Strategy bei Sales-
force, zusammen. «Herkémmliche IT-Losungen fiir Aufgaben
wie ERP, CRM oder Marketing bilden Silos und verstellen
dadurch den ganzheitlichen Blick auf den Kunden iiber alle
Kontaktpunkte und Kanéle hinweg», betont Engelhardt. Da-
mit generalisiert er allerdings stark, denn es gibt wie erwahnt
16bliche Ausnahmen. Gartner hat Salesforce 2015 nach Um-
satz und Marktanteil zum CRM-Weltmarktfithrer gekiirt.
Auch in der Schweiz kommen die Amerikaner mittlerweile
gut an. Zu den hiesigen Kunden gehoéren Firmen wie ABB,
FinanceFox, HPE/HP, Hublot, IATA, Roche oder Zenith.

CRM & IoT

Natiirlich sind in Sachen Integration nicht alle kleinen Anbie-
ter gut und nicht alle grossen schlecht. Microsoft etwa hat sein
Integrationsdefizit erkannt und prasentierte auf seiner World-
wide Partner Conference (WPC) in Toronto Dynamics 365 aus
der Cloud, das ERP- und CRM-Services zu einem System fu-
sioniert. Microsoft-Chef Satya Nadella demonstrierte am Bei-
spiel des Wasser- und Energielieferanten Ecolab, wie Kunden
mit Dynamics 365, Cortana Intelligence und Azure Insights ihr
Geschift automatisieren und verschlanken kénnen. Nadellas
Anwendungs-Case: Der Energielieferant City Power, ein Kun-
de von Ecolab, hat technische Probleme mit einem seiner Kiihl-
tiirme. Uber Sensoren und Analysealgorithmen kreist Corta-
na/Azure das Problem ein, macht mithilfe von Dynamics 365
einen Service-Techniker mit passendem Know-how ausfindig,
der sich zurzeit in der Ndhe des Kunden aufhdlt und verschickt
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auch gleich das Service-Ticket — alles voll automatisiert. Der
Techniker gibt Feedback, nachdem er den Auftrag erledigt
hat. Nadella nannte das auf der WPC eine digitale Feedback-
Schleife (Digital Feedback Loop). Das Automatisierungspoten-
zial ist selbstredend hoch. Den Konferenzbericht lesen Sie auf
computerworld.ch, Webcode 70504. Das neue Dynamics 365
soll tibrigens im Herbst auf den Markt kommen.

Nicht nur ERP und CRM, sondern auch ERP und das Inter-
net der Dinge (IoT) werden immer stdrker miteinander ver-
schmelzen. Das verandert auch die Business-Software. Laut
Frank Hannich von der ZHAW finden Automatisierung und
Self Services immer stidrkere Verbreitung. Dazu gehdéren ein-
fach zu installierende Plug&Play-Funktionalitdten. Software
soll Spass machen, auch im anspruchsvollen Business-Soft-
ware-Markt. Die ganze Kultur habe sich verédndert, es herr-
sche eine Machermentalitdt, sagt Hannich und zitiert ein
Geschéftsleitungsmitglied eines Schweizer Unternehmens,
mit dem er kiirzlich gesprochen hat: «Frither haben wir ewig

diskutiert, heute probieren wir es einfach aus.» |

Michael Kurzidim
~ ist Ressortleiter Business-Software bei Computerworld:
www.computerworld.ch

«Wir brauchen keine
Schnittstellen wie die anderen
Anbieter»

Christian Reiter
Leiter Produktentwicklung Opacc

Zufriedenheitsstudie Business-Software
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Zufriedenheit mit Business-Software nach Prozessbereichen
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«Tauchen Probleme auf, konnen
Abacus-Kunden direkt mit der

Geschaftsleitung sprechen»

Thomas Kdberl
Mitglied der Geschéftsleitung Abacus
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