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Verkaufer von Enterprise-Software und -Services verstehen sich immer besser als
hochbegabte Betriiger. Neben ihren leeren Marketing-Versprechungen haben sie nicht viel
auf dem Kasten - zum Nachteil der Kunden.

Foto: Stephanie Hofschlaeger / pixelio.de

Es fangt alles ganz harmlos an - mit einer Produktdemo, die reibungslos funktioniert und gut aussieht.
Der Hersteller kommuniziert einen Preis, der zu gut klingt, um wahr zu sein - der Fehlbetrag wird
spater Uber die Gebiihren fir Anderungsauftrdge oder Wartung und Support ausgeglichen. Wenn der
Verkaufer Sie erst einmal im Fangnetz hat, kommen Sie dort nicht mehr allzu schnell heraus. Prifen Sie
nun lieber regelmaRig Ihre Rechnungen, da Sie haufig fUr Dinge zur Kasse gebeten werden, die Sie
eigentlich gar nicht haben wollten. Und spater dann, wenn alles problemlos lauft, steht bestimmt schon
das nachste Upgrade an - ob Sie es brauchen oder nicht, Sie werden es kaufen. Wetten? Dazu sechs
Falle aus der Praxis.

1. Viel versprechen, wenig halten

Man glaubt es kaum, aber oft reicht eine imposante Sammlung von nichtssagenden Power-Point-Folien
aus, um einem Unternehmen ein neues Software-Paket aufzuschwatzen. Selbst groe Konzerne
machen da keine Ausnahme, wie Forrester!-Analystin Natalie Petouhoff feststellt. "Die Software-
Industrie ist verdorben", so Petouhoff gegeniiber der CW-Schwesterpublikation InfoWorld2. "Die
Manager, die die Kaufentscheidung treffen, sehen die Prasentation héchstens zweimal im Leben und
haben keine Ahnung, dass alles erlogen ist. Sie denken tatsachlich, dass die Applikation genau so
funktioniert, wie sie ihnen prasentiert wird." Dabei sei es gar nicht einmal die urspringliche Absicht der
Hersteller, ihre Kunden vorsatzlich zu tauschen, gibt die Analystin zu bedenken. Da die wenigen
Unternehmen mit unlauteren Geschaftspraktiken aber kurzfristig erfolgreicher seien, beuge sich die
Mehrzahl der Ubrigen eben dem Wettbewerbsdruck, um im Markt nicht abgehangt zu werden. Die
Kunden treffe Uberdies eine Mitschuld: Viele Entscheidungstrager in den Unternehmen hatten nicht die
notige Fachkompetenz, um Ligen von Wahrheit zu unterscheiden, meint Petouhoff.



Ein Beispiel: Im Marz 2008 verklagte Waste Management, der gréRte Millentsorgungsbetrieb der USA,
den deutschen Hersteller SAP iiber 100 Millionen Dollar wegen einer fehlgeschlagenen ERP-
Software-Implementierung®. Waste Management warf der SAP vor, die Produktdemonstration
wahrend der Verkaufsgesprache gefalscht zu haben. FUnf Monate spater ging der Walldorfer Konzern
seinerseits in die Offensive und behauptete, dass das US-Unternehmen ihr noch mehrere Millionen
Dollar an Wartungs- und ServicegeblUhren schuldete. Im Mai dieses Jahres verschwand die
angesprochene Produktdemo auf mysteridse Weise - mit der Folge, dass beide Parteien sich
gegenseitig des vorsatzliche Beiseiteschaffens des Beweisstickes beschuldigten. Damit nicht genug:
Waste Management bifSte nach eigenen Angaben rund 30 Millionen Dollar Umsatz im ersten
Geschéftsquartal 2009 ein, weil die ERP-Software nicht richtig funktionierte 4.

"Ich moéchte SAP nicht als schlechtes Beispiel hervorheben", sagt Petouhoff. "Die gesamte
Softwarebranche muss sich neu erfinden. Wenn Unternehmen Millionen fUr Ihre Produkte zahlen, damit
sie halten, was Sie zuvor versprochen haben, ist ein Bruch dieser Versprechen finanziell
unverantwortlich." Wirtschaftliche Ehrlichkeit nach dem Motto "Unsere Software unterstitzt dieses
Feature noch nicht, aber wir arbeiten daran" wirde den Anwendern wenigstens zeigen, woran sie
wirklich sind. Aber das werde wohl Wunschdenken bleiben.

2. Erst unterbieten, dann ubertreiben

Hersteller von Unternehmens-Software bieten den Kunden extrem verlockende Preise an - aber nur, um
ihre Verluste spater durch Uberhdhte GebUhren wieder reinzuholen, sobald der Vertrag in trockenen
Tachern ist. Forrester-Analystin Petouhoff erlebte dieses Vorgehen schon frih in ihrer Karriere, als fur
einen Systemintegrator® arbeitete. Bei zahlreichen Telefongesprachen mit den Softwareherstellern
und Service-Providern stellte sie fest, dass die Verkaufsabteilungen zu jedem Anwenderwunsch nur
eine Antwort parat hatten: "Das kdnnen wir." Petouhoff erzahlt: "Ein Dienstleister befand sich im
Bieterkampf zum Aufbau eines groBen Callcenters in Sudkalifornien, Kostenpunkt rund 2,5 Millionen
Dollar. Das Unternehmen behauptete, das Projekt fur nur 250.000 Dollar stemmen zu kénnen. Und
obwohl diese Summe nach meiner Auffassung nicht einmal far die Mdbel ausreichen wlrde, stand ich in
unserer Firma ziemlich alleine da. Mein Partner wollte nur den Verkaufsabschluss und trug mir auf, den
Fehlbetrag durch Anderungsauftrdge auszugleichen und dem Kunden den schwarzen Peter fir die
falsche Kalkulation zuzuschieben."
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Die Analystin stellt ein plastischen Vergleich auf: "Es ist ungefahr so, als wenn Sie jemandem ein Auto
ohne Rader verkaufen. Wenn der Kunde merkt, dass Sie ihn betrogen haben, stellen Sie ihm die Rader
gesondert in Rechnung. Das eigentliche Problem hat der Kunde spater, wenn er seinem Vorgesetzten
die finanzielle Mehrbelastung (und seine Inkompetenz beim Geschaftsabschluss) schmackhaft machen
muss - dann haben Sie lhre Vertrage aber bereits unter Dach und Fach."



Sobald die Hersteller alles auf die Implementierung setzen, um ihren Profit zu steigern, kdnnen sie
ungemiitlich werden, wie Connie Elliott, die Geschéftsfiihrerin von Data Net®, einem kleinen Hersteller
von Barcode- und RFID-Datenverwaltungs-Software, leidvoll erfahren musste. Elliott kaufte fur 5.500
Dollar ein CRM-System, um es in die firmeneigene Rechnungssoftware zu integrieren. "Eine unsere
Anforderungen war, dass das System auf einer SQL-Datenbank aufsetzte, die wir frei bearbeiten und
verandern konnten." Der Hersteller war unzufrieden Uber die geringe Implementierungsarbeit, die er
bei uns leisten sollte und in Rechnung stellen konnte. Also versuchte der CRM-Software-Hersteller Data
Net Servicevertrage anzudrehen. Nachdem das nicht funktionierte, versuchte man Elliott in neue SaaS-
Angebote (Software as a Service) zu drangen. Die Geschaftsfuhrerin aber blieb hart und lehnte ab.
Dann folgte der richtig schmutzige Teil des Geschafts: "Nachdem wir den Datenimport gemeinsam mit
dem Hersteller gestemmt hatten, mussten wir feststellen, dass alle SQL-Tabellen passwortgeschutzt
waren", so Elliott. "Wir sollten die Passworter nur bekommen, wenn wir mehrere Tausend Dollar fur ein
Software-Upgrade bezahlten, was wir aber nicht getan haben." Mittlerweile nutzt Data Net die Software
nicht als CRM- und Rechnungssystem, sondern als einfachen Kontakt-Manager. Eine perfekte Lésung
fur die originaren Probleme mit der Datenverwaltung hat Data Net bis heute - vier Jahre nach dem
Vorfall - noch nicht gefunden.

3. Den Kunden im Schwitzkasten

Sobald die Hersteller ihre Kunden in der Mangel haben, lassen sie sie so schnell nicht wieder los - selbst
wenn das einen Tabubruch bedeutet. "Kundenerpressung ist ein fundamentales Anliegen der Verkaufer
von Enterprise-Software", wettert Michael Krigsman, CEO’ des IT-Projektberaters® Asuret®. Um
sicherzustellen, dass ihnen die Kunden nicht weglaufen, legten die Hersteller die Latte fUr einen
Anbieterwechsel seitens der Kunden sehr hoch. Die Software selbst sei glnstig, die Implementierung
dafur umso teurer. Die eigentliche Falle folge laut Krigsman erst spater: "Der Kunde zahlt die danach
anfallenden Upgrade- und Wartungsgeblhren brav weiter, da die Implementierungskosten zuvor so
exorbitant hoch waren, dass ihm keine andere Wahl bleibt, als seinem Hersteller die Treue zu halten."

Einige Anbieter verstehen sich dazu noch auf eine ganz neue Art der Kundentauschung: Bob Davis,
Marketing-Vorstand eines Software-Herstellers fur die TK-Branche, berichtet von Fallen, in denen
Anbieter nicht nur ihre Software, sondern auch gleich das Fachpersonal flr die Implementierung zur
Verfugung stellen. Die Kunden werden so noch abhangiger von einem Hersteller. Im zweiten Schritt
fremdwartet der Hersteller seine Produkte dann ohne Wissen oder gar gegen das Einverstandnis des
Anwenders, was es diesem unmaoglich macht, jemals auf eine andere Lésung zurlckzugreifen, ohne bei
Null zu beginnen. Unangenehm werde es, so Davis, wenn die externen Fachkrafte quasi zu
Angestellten des Anwenderunternehmens avancieren - mit Mitarbeiterausweis und Zugang zu allen
Bereichen. So unterwanderten die Anbieter- haufig die Anwenderfirmen und befeuerten eine von
fremden Interessen gesteuerte Politik. Angestellte, die dies in Frage stellten, seien dann die ersten auf
der Abschussliste.

4. Die fehlerhafte Rechnung



Manchmal kostet nicht das, was Sie gekauft haben, sondern das, was Sie nicht gekauft haben und
trotzdem in Rechnung gestellt bekommen. Allein in der Telekommunikations-Branche finden nach
Angaben der Aberdeen-Markforscher!? sieben bis zwdIf Prozent aller Buchungen zu Unrecht statt. Es
hat sich bereits eine ganze Industrie gebildet, die Fehlern in Telefonrechnungen nachgeht und daftr
einen Teil des zuriickgeholten Geldes einstreicht. Phil Stone, Director of IT!! Operations bei einem
Netzwerk-Anbieter, berichtet von monatlichen 30.000- bis 50.000-Dollar-Rechnungen eines grofen TK-
Unternehmens fiur Netzzugange und verbrauchte Datenvolumen. Es gab nur ein Problem: Man war
lediglich als Telefon- aber nicht als Internetkunde beim Konzern gemeldet. Bis sich nhach neun Monaten
Arger herausstellte, dass der falsche Kunde!? abgerechnet worden war, seien der Firma insgesamt
300.000 Dollar zuviel in Rechnung gestellt worden. Zwei problemlose Monate folgten, dann ging das
Spiel von vorne los. Stones Unternehmen hat sich zwischenzeitlich komplett vom Konzern
verabschiedet und auch fur die Telefongesprache einen anderen Anbieter gewahlt.

Manchmal seien die Abrechnungstricks wesentlich subtiler, sagt Stone. Fir einige Standleitungen
vereinbarte er mit einem weiteren TK-Anbieter einen monatlichen Preis von 3000 Dollar. Als der Anwalt
die Vertrage vor der Unterzeichnung prufte, stellte man fest, dass dem Unternehmen 60.000 Dollar pro
Jahr in Rechnung gestellt werden sollten - 24.000 mehr als vereinbart. Auf Nachfrage teilte man ihm
ausflichtend mit, dass man doch sicherlich noch weitere Leitungen bestellen wolle - so gut wie sie
seien. Logische Folge: Das Geschaft kam Uberhaupt nicht zustande.
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Das Kalkul der Konzerne: Nur einer von zehn Kunden bemerke die fehlerhaften Rechnungen rechtzeitig,
so Steve Roderick, CEO3 des Payment-Dienstleisters GoToBilling'®. Er rechnet vor: "Von 100 falsch
abgerechneten Kunden beschweren sich acht - das macht Gber 90 Prozent Erfolgswahrscheinlichkeit."
Roderick nimmt seine Branche dennoch in Schutz - die meisten rechneten korrekt ab und kalkulierten
nicht mit dem unbegrenzten Vertrauen der meisten Kunden. Die wenigen schwarzen Schafe
schockierten ihn dafur umso mehr: "Ich kenne Bezahldienste, die Unternehmenskunden 95 Dollar an
jahrlichen Bearbeitungsgebihren berechnen, obwohl eine derartige Gebulhr in keinem Vertrag steht.
Sie rechnen 30.000 Kunden auf die Weise ab und warten auf den Aufschrei einiger weniger. Denen
verkaufen Sie den Vorgang als fehlerhafte Abbuchung und erstatten das Geld umgehend zurlck."

5. Zum Update gezwungen

Aus geschatzten Kunden eierlegende Wollmichsaue zu machen, ist eine Kunst fur sich, die haufig durch
Updatezwang in die Tat umgesetzt wird. Vor einigen Wochen kaufte Dave Jackson, Executive Director
von Awake in Americal®, einer Non-Profit-Organistaion zur Hilfe von Menschen mit Schlafstérungen,
einige Programmlizenzen fiir einen Personal Information Manager (PIM)!° fiir 400 Dollar pro Stiick.
Jackson, der mit dem PIM unter anderem Spenderdaten verwalten wollte, vereinbarte zunachst einen
45-Tage-Testlauf der Software. "Wir sprachen daneben auch Uber Upgrades und Updates des
Programms - und alles klang gut." Drei Wochen nach dem Abschluss der Bestellung bekam Jackson
eine E-Mail, in der von der neuen 2010er-Programmversion die Rede war und das er doch upgraden
solle - mit 50 Dollar Preisnachlass. Wenn er mehrere Kopien abnehme, bekomme er gar 75 Dollar
Rabatt. Jackson fragte nach, warum er wahrend der vorherigen Verhandlungen nicht erfahren habe,
dass eine neue Version bereits in Arbeit sei. "Der erste Mitarbeiter am Telefon wusste von nichts - der
zweite berief sich auf die Unternehmens-Policy, derartige Neuigkeiten aus Wettbewerbsgriinden nicht
bekannt geben zu durfen." Jackson ging auf das Upgrade-Angebot nicht ein und blieb bei seiner
beinahe vom Start weg "veralteten" Version.



Phil Stone kennt das Update-Problem auch: "Wir arbeiten mit VMware!’, die entschieden haben, die
Enterprise-Lizenzen ihrer Virtualisierungssoftware vSphere auslaufen zu lassen. Fir 26.000 Dollar pro
Jahr wollen sie uns auf vSphere Enterprise Plus upgraden.” Er habe nun drei Mdglichkeiten: Zahlen, auf
die Advanced-Version downgraden, die langst nicht alle bendtigten Features unterstitze oder auf
HyperV umsteigen und daflir einen Microsoft-Server aufsetzen. Letztere Option sei die
wahrscheinlichste - Pech fur VMware.

6. Der ahnungslose Kunde

Zugegeben, fur ahnungslose Kunden kénnen die Hersteller oft nichts. Wenn Anwender zu viel Vertrauen
in die Unternehmen stecken und zu wenig ihren eigenen Verstand bemihen, kommen viele IT-
Projekte!® zu Fall. "Die Kunden gehen mit unklaren Zielen in die Verkaufsgesprache. Nach der ersten
Produktprasentation wollen sie dann alles, was maoglich ist - und das mdéglichst gunstig. Wenn Sie dann
mit ihnen sprechen, wird klar, dass die IT!°-Abteilung keine Ahnung hat, was die Sales-Abteilung und
die Finanzbuchhaltung wollen", sagt Asuret-Berater Krigsman. "Sales versteht von der Technologie
Uberhaupt nichts verantwortet dennoch in letzter Instanz die Kaufentscheidung." Jeder sei ein Stlck
weit verantwortlich, wenn es schieflauft: Anwender, Dienstleister und Hersteller, so Forrester-Analystin
Petouhoff. "Jeder Entscheidungstrager in den Anwenderunternehmen sollte vorher einmal flur einen
Software-Anbieter oder IT-Dienstleister tatig gewesen sein. So verstehen Sie die Eigenarten beider
Welten kénnen die richtigen Anforderungen formulieren und gute Verhandlungen fuhren."

Einige Probleme 18sen sich von selbst: Je mehr Anbieter ihre Software als Service (SaaS) anbieten,
desto einfacher wird es fur die Kunden, von Vertragen zurlckzutreten und ihre Investitionen zu
kontrollieren. Ein gesunder Rest Misstrauen seitens der Anwender ist aber weiterhin angebracht.
GoToBilling-Geschaftsfuhrer Roderick bringt es auf den Punkt: "Viele Anwender lesen leider ihre
Vertrage nicht grundlich genug. Dann werfen Sie schnell alle Bedenken Uber Bord, und stimmen
Bedingungen zu, die sich nach menschlichem Ermessen und marktiblichen Regeln zu gut anhéren, um
wahr sein zu kdnnen."

Leserkommentare erwiinscht: Welche schlechten Erfahrungen mit Herstellern und
Dienstleistern haben Sie gemacht? Nutzen Sie unsere Kommentarfunktion am Ende des
Artikels und diskutieren Sie mit!

[Hinweis auf Bildergalerie: EIf Pannenprojekte] 933

Dieser Artikel von Dan Tynan erschien bei der CW-Schwesterpublikation InfoWorld2® und wurde aus
dem Englischen Ubersetzt. (sh)
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1. Fokus auf Kernfunktionen
Konzentrieren Sie sich bei der Definition
der Anforderungen auf die
Kernfunktionen der umzusetzenden
Anwendung. Das Pareto-Prinzip gilt in
. der Regel auch in der
Softwareentwicklung. Demnach sollten
80 Prozent der Funktionalitat einer
Anwendung durch 20 Prozent des
Funktionsumfangs erbracht werden.
Foto: Eric Bonner
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2. Defensiver Technikeinsatz

Vermeiden Sie technische Spielereien. Es muss nicht immer jedes neueste Feature genutzt werden.
Wagen Sie den Einsatz neuer Techniken sorgfaltig ab, auch wenn diese eine héhere Entwicklereffizienz
und schnelle Ergebnisse versprechen. Grundsatzlich gilt: Je mehr Funktionen, desto komplexer und
damit aufwandiger und teurer wird die Anwendungsentwicklung.

Foto: BT

3. Einsatz vorgefertigter Komponenten
Prifen Sie, ob Sie verfigbare Komponenten, Plattformen und Produkte nutzen kénnen. Wenn es sich
um nicht allzu komplexe Teilldésungen handelt, kann das viel Aufwand ersparen. Allerdings ist eine
"Buy"-Entscheidung nicht in jedem Fall der richtige Weg. Wenn die Komponenten erst "hingebogen"
werden missen, bis sie allen Anforderungen gerecht werden, ist das aufwandig und birgt Folgerisiken -
etwa den Verlust der Release-Fahigkeit.



6. Nutzung von Erfahrungen

Frihe Fehler kénnen sich zu einem spateren Zeitpunkt zu Kostentreibern entwickeln. Unerfahrene
Mitarbeiter sind daher ein Projektrisiko. Zumindest an den neuralgischen Punkten eines Projektes -
etwa dem Architekturdesign oder der Projektplanung - sollten Sie den Projektbeteiligten daher
erfahrene Mitarbeiter oder externe Berater zur Seite stellen.

Foto: Kzenon, Fotolia

7. Stabile Anforderungen und verbindliche
Absprachen

Sorgen Sie fur stabile Anforderungen und klare
Erwartungen an das Softwaresystem sowie fur
verbindliche Absprachen zwischen den
Projektbeteiligten und strukturierte Change-
Request-Verfahren. Dieses Vorgehen wirkt auf den
ersten Blick etwas burokratisch, letztlich hilft es
aber, haufige Kurswechsel im Projektverlauf und
daraus resultierende arbeitsintensive Nacharbeiten
zu vermeiden.

Foto: roalty free




8. Kalkulation interner Ressourcen

Bewerten Sie die Verflgbarkeiten und Kapazitaten der internen Projektbeteiligten realistisch.
Mitarbeiter, die beispielsweise zusatzlich zu ihrem Tagesgeschaft "nebenbei" im Projekt mitarbeiten,
verursachen oft versteckte Mehrkosten, Terminverschiebungen und vor allem Qualitatsprobleme.

Foto: Fotolia/Gina Sanders
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10. Realistische Aufwandsplanung

Planen Sie die Aufwande eher vorsichtig. Zu
optimistische Einschatzungen - "das ist schnell gemacht",
"das ist ja fast fertig" - verfalschen die Kalkulation.
Hektisches Nacharbeiten und Terminverzige
verursachen letztlich meist mehr Kosten als sauber
geplante Projekte.



Anpassungsbedarf und -méglichkeiten

Kostenvorteile sind nur durch einen gemeinsamen, standardisierten Betrieb zu erzielen. Im Zuge der
Produktauswahl muss geklart werden, ob die Anforderungen mit den im System vorhandenen
Anpassungsmoglichkeiten umgesetzt werden kénnen. Programmatisches Customizing ist eher unublich

und darf nur erfolgen, wenn es den gemeinsamen Betrieb und die Wartung nicht verhindert.
Foto: Joachim Wendler



Effizientes Identitats-Management

Bei SaaS-Angeboten ist die Vergabe von individuellen Benutzerzugangen beim Anbieter der Regelfall.
Nutzt ein Unternehmen Angebote verschiedener SaaS-Anbieter, missen pro Mitarbeiter mehrere
Accounts eingerichtet werden. Dies fuhrt schnell zu Organisations- und Sicherheitsproblemen. Hier
bietet sich eine Integration von SaaS-Single-Sign-on (SaaS-SSO) in das Intranet an. Dazu kénnen SSO-
Standards wie SAML oder Cryptotickets verwendet werden.

‘ Usability der Benutzerschnittstelle
Web-Benutzerschnittstellen sind oft nicht so effizient
: und bequem zu bedienen wie lokal installierte
\.ﬁ\ Software. Mit Techniken wie Ajax oder auch nur
Javascript kdénnen die meisten Web-Anwendungen
{{féjn?f?;‘:ﬁf ht{l’l? PUBL I allerdings fur den normalen Anwender sinnvoll nutzbar
XM TNs http: .~ gemacht werden. Dieser Aspekt sollte vor der
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ad> EinfUhrung bedacht werden.
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Flexibilitats- und Preis-
Check des Mietvertrags

Ein schlechter Mietvertrag fur
die SaaS-Lésung kann die
erhofften Flexibilitats- und
Preisvorteile schnell
zunichtemachen. Im Vorfeld ist
unbedingt zu prifen, ob der
Vertrag einen zeitnahen Auf-
und Abbau von Kapazitaten
erlaubt und ob die vertragliche
Preisgestaltung die
erwlnschten
Kosteneinsparungen bringt.
Foto:
Computerwoche/Fotolia.com

Technische Nutzungsvoraussetzungen

Effizientes verteiltes Arbeiten ist nur madglich, wenn die

Anwendung tatsachlich Uber das oOffentliche Internet

5 1 nutzbar ist. Wenn einem nur kurzfristig aktiven, freien

EffIZIenz Mitarbeiter erst spezielle Hardware, wie zum Beispiel eine

Virtual Private Network Box zur Verfligung gestellt werden

muss, gehen Flexibilitats- und Kostenvorteile verloren.

Foto: Computerwoche/Fotolia.com

_



Tragi?éihige Konzepte fiir Sicherheit und ;\lotféille

Bei einem gehosteten Angebot muss der IT-Manager fur alle mdéglichen Problemfalle einen ,Plan B“
parat haben, um schnell reagieren zu kénnen. Bedacht werden mussen Datenschutzproblematiken,
Notfallplane flr den Netzausfall, und wie man bei einer Insolvenz des Anbieters an die gespeicherten
Daten gelangt.

Foto: Computerwoche/Fotolia.com
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