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Preiserhn6hung fur den SAP Standard Support —

Positionspapier der in der DSAG vertretenen CIOs

1. Ausgangssituation

Im Zuge der geplanten, verpflichtenden Einfilhrung des SAP Enterprise Supports fir Be-
standskunden gab es in 2008 eine rege Diskussion zwischen SAP und ihren Kunden. Am
Ende der Diskussion lag die Entscheidung der SAP vom 9.12.2008, den Standard Sup-
port fiir Kunden aus Deutschland und Osterreich beizubehalten und den Enterprise Sup-
port optional anzubieten. Gleichzeitig kiindigte SAP an, die Preise des Standard Supports
— ruckwirkend je nach Kundensituation Uber mehrere Jahre — ab 2010 anzuheben. In

2009 blieben die Wartungssétze fur den Standard Support unveréndert bei 17%.

2. Bewertung durch CIOs

Bereits mit der Ankiindigung des verpflichtenden Enterprise Supports in 2008 hat SAP
das Vertrauen als Grundlage einer stabilen und auf Langfristigkeit ausgelegten Ge-
schaftsbeziehung erheblich beschadigt. Die ClOs haben daher die Entscheidung von SAP
vom 9.12.2008 begrif3t, den Enterprise Support nur optional einzufiihren und den Stan-
dard Support beizubehalten. Auch der Nachweis eines mdglichen Mehrwertes von Enter-
prise Support durch das Erreichen von definierten Key-Performance-Indikatoren wird von
den CIOs begrift.

Leider sind die vergangenen zehn Monate nicht durch SAP genutzt worden, das Vertrau-
en der Kunden, die sich fur die Beibehaltung des Standard Supports entschieden haben,
zuriickzugewinnen. Vielmehr wird durch die angekiindigte Preiserh6hung des Standard

Supports das Vertrauen erneut deutlich belastet.

So fuhrt die geplante Preiserh6hungsmechanik dazu, dass gerade langjahrige und somit
treue SAP-Kunden mit deutlich starkeren Preisaufschlagen rechnen mussen als jiingere

Kunden.
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Die Preiserhthung wird auf3erdem in einem klaren Zusammenhang mit der missgliickten
Einfuhrung des Enterprise Supports gesehen: Uber die angekiindigte Preiserhéhung sol-
len Kunden bewegt werden, sich fir den Enterprise Support zu entscheiden, auch wenn
sie fur die dort enthaltenen Leistungen tber den Standard Support hinaus keinen Bedarf
haben. Diese Kunden empfinden die Behandlung durch SAP Uber die reine Kostensteige-
rung hinaus als nicht geeignet, um zu einer vertrauensvollen Geschaftsbeziehung zuriick-

zufinden.

3. Argumente gegen eine Preiserh6hung

Neben dem bereits beschriebenen empfundenen Vertrauensbruch spricht eine Reihe von

sachlichen Griinden gegen die verlangte Preiserhéhung:

e In einer Zeit tiefer wirtschaftlicher Depression und dem Kampf vieler Unternehmen
um das Uberleben stellt die angekiindigte Preiserhhung eine nicht akzeptable Kos-
tensteigerung dar. Wenn dies im Zusammenhang mit der durch SAP 6&ffentlich
kommunizierten Absicht einhergeht, die Renditen von einem bereits heute sehr ho-

hen Niveau weiter zu steigern, gilt dieses Argument noch starker.

¢ Auch wenn der Nachweis eines Mehrwertes durch die SUGEN-KPIs auf den Enter-
prise Support abzielt, so ergibt sich ein Zusammenhang zum Standard Support, da
die Preiserhéhungen ja vor allem darauf abzielen, Kunden zum Abschluss eines En-
terprise-Support-Vertrages zu bewegen und nicht mit einer Kostensteigerung be-
grindet werden. Daher wiinschen auch die CIOs, die Standard Support verwenden,

zunéachst den Nachweis des versprochenen Mehrwertes von Enterprise Support.

e Zwar blieb der Wartungssatz mit 17% in den vergangenen Jahren konstant, den-
noch erfuhren Kunden eine Kostensteigerung, da sich die Basis der Kostenrech-
nung veranderte. Kunden haben in den vergangenen Jahren zu einem grof3en Tell
neue mySAP.ERP oder mySAP.Business-Suite-Vertrdge abgeschlossen, bei denen
sich der Vertragspreis erhohte oder haben zusatzliche Produkte gekauft — oft, ob-
wohl sie erwartet hatten, dass derartige Produkte Bestandteil einer Uber die War-

tungsgebiihren abgegoltenen Fortentwicklung der Bestandsprodukte wéren.

o Ernsthafte Bemuhungen von SAP, den Aufwand fur die Wartung ihrer Produkte
durch eigene Anstrengungen zu senken, sind nicht erkennbar. Im Gegenteil fihren
eine standig steigende Komplexitat, ein mangelhafter Zugriff auf relevante Informa-
tionen Uber den Service-Market-Place und andere Grinde zu steigenden Kosten.
Dies betrifft vor allem interne Kosten der SAP-Kunden, da fur den Betrieb und die

Bearbeitung von Support-Féllen in der Hauptsache Kundenressourcen herangezo-
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gen werden und nur in sehr geringem Umfang der SAP-Support genutzt werden

kann.

4.  Vorschlage der ClIOs

Fur die ClOs liegt der Schlussel in der Rlickgewinnung verlorenen Vertrauens als Basis

einer gesunden Geschaftsbeziehung. Daher schlagen die CIOs im Einzelnen vor,

¢ auf eine Preiserhéhung des Standard Supports zu verzichten, bis sich die allgemei-
ne Wirtschaftslage wieder erholt hat und der Nachweis echter Mehrwerte des alter-

nativen Enterprise Supports erbracht wurde.

o auf Preiserh6éhungen, die zu einer Ungleichbehandlung oder sogar Schlechterstel-

lung von Altkunden fuihren, grundsatzlich zu verzichten.

e mit SAP-Kunden in einen ernsthaften Dialog tiber den Bedarf an Support-
Leistungen zu treten, dessen Ergebnis bedarfsorientierte Support-Leistungen sind.
Konkret bedeutet dies das Angebot eines nach Leistungen und Preisen differenzier-

ten Supports.

e zurlickzufinden zu einer Ausrichtung auf die Entwicklung erstklassiger Produkte und
Dienstleistungen, die fir Kunden einen unbestreitbaren Mehrwert darstellen und fur
die Kunden intrinsisch, also aus den Produkten selbst heraus, bereit sind angemes-

sene Preise zu bezahlen.
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Der CIO-Beirat steht stellvertretend fir Hunderte in der DSAG organisierte ClIOs in DACH.
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