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Abstrakt

„Das Netzwerk ist der Computer", so herrscht mittlerweile Einigkeit unter

IT-Anwendern und Anbietern iiber die Bedeutung verteilter

Netzinfrastrukturen fiir das Business der 90er Jahre. Der Aufbau bzw.

der Ausbau der lokalen Netzwerkstrukturen ist derzeit einer der

wichtigsten Trends in deutschen Unternehmenslandschaften. Die

wachsende Abhiingigkeit der Unternehmenstatigkeiten von der „Rund-

um-die-Uhr"-Zuverlassigkeit sowie die teilweise sehr komplcxen und

schwer beherrschbaren Netzinfrastrukturen lassen den Netzwerk-

Management-Services eine dabei eine hohe Bedeutung zukommen. Der

Bedarf an externen Serviceleistungen wird vor diesem Hintergrund uber

den reinen Wartungsansatz hinaus zunehmen, so zeigen die Ergebnisse

dieser Untersuchung.

Ziel der Studie „Desktop Netzwerk Support - Bestandsaufnahme und
Chancen 1995-1999" ist eine Bestandsaufnahme des deutschen Marktes

fiir Desktop Netzwerk Services und die Darstellung jener Marktfelder. in

denen sich fiir Anbieter dieser Desktop Services MogHchkeiten und
Chancen erkennen lassen:

Im einzelnen adressiert dieser Report folgende Fragestelkmgen:

• Wieviel Mark geben deutsche Unternehmen fiir externe Desktop

Netzwerk Supportleistungen pro Jahr aus? Wie verlauft diese

Ausgabenentwicklung bis 1999? Welche Wachstums- und
Chancenfelder lassen sich identifizieren?

• Wie sieht die Desktop Netzwerk Landschaft in Unternehmen
beispielhaft aus? Welche Anwenderkategorien existieren, welches

Desktop Equipment und welche Softwareprodukte befinden sich im

Einsatz?

• Wie ist der momentane Status quo bzgl. Desktop Netzwerk-Support zu

beschreiben und wie zufrieden sind die Unternehmen hiermit?

• Welche zukiinftigen Plane hinsichtlich des Desktop Netzwerk Support

verfolgcn die Anwenderunternehmen? Welche Erwartungen an die

Anbieter und ihre Leistungen existieren?

DET4 <£ 1996 INPUT. Alle Rechte vorbehalten.



Clients make informed decisions more quickly and economically b\ using INPUT'S

services. Since l'^74, iniormation technology (IT) users and vendors througluuil the

world have relied an INPUT lor data, research, objective analysis and insightlul

opinions to prepare their plans, market assessments and business directions, particularly

in computer and services.

Contact us today to learn how your company can use INPUT"s kniiwledge and

experience to grow and profit in the revolutionary IT world of the 1*-W()s.

SuBCRirnoN Si:rvr ls

Information Services Markets

Worldwide and country data

Vertical industry analysis

Systems Integration/Professional

Services Markets

Client/Server Software

Outsourcing Markets

Information Services Vendor

Profiles and Analysis

Electronic Commerce/Internet

U.S. Fcrderal Government IT

IT Customer Services Directions

(Europe)

Service Features

• Research-based reports on trends,

etc. (More than 100 in-depth reports

per year)

• Frequent bulletins on events, issues,

etc.

• 5-year Market forcasls

• Competitive analysis

• Access to experienced consultants

• Immediate answers to questions

• On-site presentations

Daiabases

• Software and Services Market

Forecasts

• Software and Services Vendors

• U.S. I-ederal Ciovernment

Procurement Plans

(PAR. APR)

Forecasts

- Awards (FAIT)

Custom Pro.ieci s

For Vendors analyze:

Market strategies and tactics

Product/service opportunities

Customer satisfaction levels

Competitive positioning

Acquisition targets

For Buyers— evaluate:

• Specific vendor capabilities

• Outsourcing options

• Systems plans

• Peer position

Other Services

Acquisition/partnership searches

INPUT Worldwide

Frankfurt

Perchstatlen 16

r)-.^542(S

Langgons

Cjcrmany

Tel. + 49 (0) 6403-911-420

l ax + 49 (0) 6403-91 1-413

London

Cornwall House

55-77 High Street

Slough, Verkshire

SLl IDZ, England

Tel. + 44 (0) 1753-530 444

Fax 44 (0) 1753-577 311

New York

400 iTank W. Burr Blvd.

Teaneck, NJ 07666

U.S.A.

Tel. 1 (201) 801-0050

Fax 1 (201)801-04 41

Paris

24, avenue du Recteur

Poincarc

75016 Paris

France

Tel. -t- 33 (1 ) 46 47-65 65

Fax 33 (1) 46 47-69 50

San Francisco

1881 Landings Drive

Mountain View

CA 94043-0848

U.S.A.

Tel. I (415) 961-33 00

Fax 1 (415) 961-39 66

Tokyo

6F#B. Mitoshiro Building

1-12-12. Uchikanda

Chiyoda-ku

Tokyo 101, Japan

Tel. 81 3 38 64-05 31

Fax + 81 3 38 64-41 14

Washington, D.C.

1921 Gallows Road

Suite 250

Vienna. VA 22182-3900

U.S.A.

Tel. I (703) 847-68 70

Fax 1 (703) 847-68 72

International IT Intelligence Services M&S459/(M 8/9



DESKTOP NETZWERK SUPPORT - BESTANDSAUFNAHML UND CHANCEN 1996-1999 INPUT

Published by

INPUT GmbH
Perchstatten 1

6

D-35428 Langgons
Germany

Desktop Services Program - Germany

Desktop Netzwerk Support - Bestandsaufnahme und Chancen 1996-1999

Copyright c 1996 by INPUT. All rights reserved. Printed in

Germany. No part of the publication may be reproduced or

distributed in any form, or by any means, or stored in a

database or retrieval system, without the prior written

permission of the publisher.

The information provided in this report shall be used only

by the employees of and within the current corporate

structure of INPUT'S clients, and will not be disclosed to

any other organisation or person including parent,

subsidiary, or affiliated organisation without prior written

consent of INPUT.

INPUT exercises its best efforts in preparation of the

information provided in this report and believes the

information contained herein to be accurate. However,

INPUT shall have no liability for any loss or expense that

may result from incompleteness or inaccuracy of the

information provided.

DET4 • 747 • 1996



DESKTOP NETZWERK SUPPORT - BESTANDSAUFNAHME UND CHANCEN 1996-1999 INPUT

Enhaitsverzeichnis

I Einleitung 1

A. Zielsctzung und Abgrenzung 1

B. Definitionen 2

1. Desktop Services 2

2. Desktop Netzwerk Services 3

C. Untersuchungsdesign und Methodologie 4

1. Branchenstruktur 5

2. GroBe und Umsatze 6

D. Desktop Vernetzungsgrad 8

E. Aufbau der Studie 9

F. Weitere INPUT-Studien 10

II Schliisselergebnisse 13

A. Netzwerk Support Bedarf wachst mit 19 Prozent

iiberdurchschnittlich 13

B. Integrations-Know-how ist von kritischer Bedeutung 17

C. Der Servicebedarf besteht unternehmensweit 19

D. Marketingantworten auf latenten Servicebedarf 20

III Markt fiir Desktop Netzwerk Services 25

A. MarktgroBe und Marktwachstum 25

B. Schlusselmarkte fiir DTS-Anbieter 28

IV Charakteristika von LAN-Netzwerken in

Unternehmen 33
A. LAN-Aufgabenverteilung 33

1. LAN-Hoheit 33

2. DV- und Fachabteilung 35

DET4 « 1996 INPUT, Alle Rechte vorbehalten. I



DESKTOP NETZWERK SUPPORT - BESTANDSAUFNAHME UND CHANCEN 1996-1999 INPUT

B. LAN-Nutzung 37

C. LAN- technische Struktur 39

1. Plattformen und Verbindungen 39

2. Software 43

3. Performance 46

V Status quo Netzwerk-Support - 49
A. Design und Conslting 50

B. Implementierung und Installation 51

C. Equipment Wartung 52

D. Update Management und Software-Support 56

E. LAN-Betrieb und Verwaltung 57

F. User-Help Desk 58

G. Training 59

H. Qualitat der Services 60

VI Kundenplane und Absichten 63
A. Budgetplane 63

B. Fremdbezug von Desktop Netzwerk Services 71

C. EinfluBfaktoren Fremdbezug 74

D. Auswahlkriterien Anbieter 77

VII Anhang 83
Fragebogen 83

ii 1996 INPUT. Alle Rechte vorbehalten DET4



DESKTOP NETZWERK SUPPORT - BESTANDSAUFNAHME UND CHANCEN 1996-1999 INPUT

Abbildungsverzeichnis

I

-1

-2

-3

-4

-5

II

III

-1 Desktop Notzwerk Support Markt 1995-1999 14

-2 Triebfedern und Hemmschuhe Desktop

Netzwerk Support 16

-3 LAN-Probleme und Mangel-Skills 18

-4 Erkennen der Netzwerk Support Bediirfnisse -

IT-Manager und Business Manager 19

-5 Bevorzugte Anbieter Desktop Netzwerk Support 20

-6 Fremdbezugsstatus in Unternehmen 21

-7 Ausgabenplanung externe Desktop Netzwerk Services 22

-8 Lebenszyklus Netzwerk 23

-1 Desktop Netzwerk Support Markt 1995-1999 26

-2 Desktop Netzwerk Support Ausgaben

und Marktanteile 27

-3 Desktop Network Support Services 1996-1999 28

-4 Marktkrafte Desktop Netzwerk Support 29

-5 Zukiinftige Schulungsthemen 31

Desktop Services Ubersicht 3

Branchenzuordnung der Unternehmen 5

UnternehmensgroBen 6

Umsatzverteilung 7

Anzahl Desktops und Vernetzungsgrad 8

DET4 Ct< 1996 INPUT. Alle Rechte vorbehalten. Hi



DESKTOP NETZWERK SUPPORT - BESTANDSAUFNAHME UND CHANCEN 1996-1999 INPUT

IV
-1 LAN-Management-Hoheit 34

-2 Aufgabonverteilung Netzwcrk Support 36

-3 Nutzungsmerkmale lokales Netzwerk 39

-4 LAN-Hardware-Plattformen 40

-5 Einsatz LAN-Topok)gion 41

-6 Remote LAN-Verbindungen 42

-7 Einsatz Netzwerk Management Software 43

-8 Zufriedenheit mit Netzwerk Management Software 44

-9 Einsatz Netzwerk Betriebssysteme 45

-10 LAN-Probleme aus Kundensicht 46

-11 Hiiufige Probleme im LAN-Betrieb 47

-12 Durclischnittliche LAN-Ausfallzeiten 48

V

VI

-1 Design und Consulting 50

-2 Implementierung und Installation 52

-3 Equipment Wartung - Server 53

-4 Equipment Wartung - Netzwerkequipment 54

-5 Equipment Wartung PC/Workstations 55

-6 Update Management / Software Support 56

-7 LAN-Betrieb und Verwaltung 57

-8 User Help Desk 58

-9 Schulung und Training 59

-1 Desktop Netzwerk Support Budgetverteilung 63

-2 Budgetverteilung nach Branchen und GroBenklassen 64

-3 Desktop Netzwerk Support - Ausgabentrends 66

-4 Desktop Netzwerk Ausgabentrend

nach Branchensektoren 67

-5 Desktop Netzwerk Ausgabentrend nach GroBenklassen68

-6 Desktop Netzwerk Hardware - Ausgabentrend 69

-7 Desktop Netzwerk Software und Support

- Ausgabentrend 70

-8 Desktop Netzwerk Personal - Ausgabentrend 71

iv © 1996 INPUT, Alle Rechte vorbehalten DET4



DESKTOP NETZWERK SUPPORT - BESTANDSAUFNAHME UND CHANCEN 1996-1999 INPUT

-9 Desktop Notzwerk Services -

Wahrscheinlichkeit des Fremdbezuges 72

-10 Wahrscheinlichkeit des Fremdbezuges nach Branchen 73

-11 Wahrscheinhchkeit des Fremdbezuges

nach GroBenkassen 74

-12 EinfluBfaktoren Fremdbezug 75

-13 EinfluBfaktoren Fremdbezug nach GroBenklassen 76

-14 EinfluBfaktoren Fremdbezug nach Branchen 77

-15 Anbieterauswahlkriterien 78

-16 Anbieterauswahlkriterien nach Branchmsektoren 79

-17 Anbieterauswahlkriterien nach GroBenklassen 80

-18 LAN „Mangel-Skills" 81

-19 Bevorzugte Anbieterkonstellation 82

® 1996 INPUT. Alle Rechte vorbehalten V



DESKTOP NETZWERK SUPPORT - BESTANDSAUFNAHME UND CHANCEN 1996-1993 INPUT

(unbeschrieben)



DESKTOP NETZWERK SUPPORT - BESTANDSAUFNAHME UND CHANCEN 1996-1999 INPUT

Einieitung

Der Aufbau und Ausbau verteilter IT-Infrastrukturen gilt in deutschen

Unternehmen als cine der wichtigsten und vordringlichsten Aufgaben. Es

existiert heute kaum ein Geschaftsprozess mehr, der ohne den Einsatz

von Computernetzwerken noch effektiv unterstiitzt und abgewickelt

werden konnte. Das lokale Netzwerk (LAN) gilt in vielen Unternehmen

daher als sensible Unternehmensressource. Uas Management des

sogenannten „Ht^i'^stucks" der Informationsverarbeitung zahlen DV-

Verantwortliche meist zu ihrer Kernaktivitat. Doch hohe Komplexitat der

Netzwerke und wildgewachsene IT-Strukturen fiihren dazu, dal3 die

Nachfrage nach externen Netzwerk-Supportleistungen iiber die reinen

Wartungsaufgaben hinaus zunimmt.

Zielsetzung und Abgrenzung

Ziel der Studie Desktop Netzwerk Support - Bestandsaufnahme und
Chancen, 1996-1999 ist es, den deutschen Markt fiir Netzwerk-Services

in seiner heutigen Struktur darzustellen. Dariiber hinaus sollen jene

Marktfelder aufgezeigt werden, in denen sich fiir Anbieter dieser

Dienstleistungen mittel- bis langfristig Chancenpotentiale erkennen

lassen. Hierzu werden der Gesamtmarkt fiir Netzwerk Support und seine

Teilmarkte groBenmafiig beziffert und die Wachstumsraten geschiitzt.

Sowohl die quantitativen als auch die qualitativen Analysen und

Aussagen basieren zum groBten Teil auf dedizierten Befragungen von

Unternehmen zu diesem Themenkomplex und sind durch

kontinuierlichem Research, den INPUT auch auf der Anbieterseite

durchfiihrt, erganzt worden.
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Im emzelnen werden folgende Fragestellungen adressiert:

• Wieviel Mark geben deutsche Unternehmen fiir Desktop Netzwerk

Supportleistungen pro Jahr aus'? Wieviel werden sic 1999 ausgeben'.''

Welche Markte waclisen uherproportional, welche Segmente

stagnieren?

• Welche Netzwerk-lnstallationscharakteristika sind in deutschen

Unternehmen nachzuweisen? Welche Produkte und Technologien

befinden sich im Einsatz?

• Wie ZLifrieden sind Unternehmen mit dem Status quo ihres Desktop

Netzwerk Support?

• Welche Plane verfolgen x\nwender hhisichtlich Netzwerk Support-

leistungen. W'elche Erwartungen hegen sic an die Anbieter von

Netzwerk Services?

Die in dieser Studie enthaltenen Daten und Fakten gelten ausschlieBlich

fiir den deutschen Markt.

B

Definitionen

1. Desktop Services

INPUT definiert den Begriff Desktop Services wie folgt: Desktop Services

umschreibt alle Aktivitaten. die getroffen werden miissen, um die

Funktionsbereitschaft von Desktops und Desktopsystemen (PCs.

Workstation. Vernetzung (LAN) und Peripheriegerate) aufrechtzuerhalten

und zu optimieren sowie die Hinfiihrung der Anwender zur optimalen

Nutzung der Desktops.

Abbildung I-l illustriert die Bandbreite der Desktop Serviceleistungen:

2 © 1996 INPUT. Alle Rechte vorbehalten. DET4
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Abbildung 1-1
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Quelle: INPUT

2. Desktop Netzwerk Services

Die Desktop Netzwerk Services stellen eine Schnittmenge der Desktop

Services dar. Alle netzwerkverwandten und -relevanten Aktivitaten

zahlen hierzu: Die oben dediziert aufgefiihrten Netzwerkmanagement

Services bilden nur einen - und zwar den unmittelbar in Zusammenhang

mit den Netzwerkfunktionen stehenden -Teil der Netzwerk-

Serviceleistungen insgesamt dar.

DET4 © 1996 INPUT, Alle Rechte vorbehalten. 3



DESKTOP NETZWERK SUPPORT - BESTANDSAUFNAHME UND CHANCEN 1996-1999 INPUT

Hmzu kommen:

• Wartungsleistungen fiir PC, Server und Netware

• User Help Desk (intern, extern)

• Schulungen fiir Netzwerke

Die Netzwerkmanagement Services umfassen im einzelnen:

• Consulting, Beratung fiir Netzwerke

• Installation von Netware

• Update Management und Software Support

• Betrieb

• Optimierung und

• Administration des lokalen Netzwerkes (LAN)

c
Untersuchungsdesign und Methodologie

Die Felduntersuchung erfolgte mittels telefonischen Interviews und „Face-

to-Face" Expertengesprachen (N=41). Die Forschungsaktivitaten wurden

im Zeitraum Mitte Juli 1996 bis Mitte August 1996 durchgefiihrt.

Die Befragung erfolgte brancheniibergreifend. Es wurden primar

Unternehmen mit mehr als 1000 Mitarbeitern (umgerechnet auf

Vollzeitmitarbeiter) befragt.

Bei den Ansprech- bzw. Interviewpartnern handelt es sich um den DV-

Manager. den LAN-Manager oder den Business Manager (bspw.

Abteilungsleiter)

.

Fiir Marktschatzungen und Marktprognosen wurde die etablierte INPUT-

Methodologie verwendet. Die Marktzahlen beantworten somit die Frage-

stellung: Wieviel Matii gaben bzw. geben JJnternehmcn tatsdchlich pro

Jahr fiir externen Desktop Netzwerk Support aus?

4 <£ 1996 INPUT. Alle Rechte vorbehalten. DET4
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Die Analysen sind durch Sekundarforschuno" komplomcntiert. Bei den

Quellcn handelt es sich unter anderem um Jahresherichte.

Pressemitteilungen, Online-lnformationen und spezielle Informationen,

die in der Computerfach- sowie Wirtschafts- und Branchenpresse

erschienen sind.

Als Bczugsjahr fiir die MarktgroBenangaben dient das Jahr 1995. Auf

Basis dieses Jahres werden Wachstumsprognosen fiir den Zeitraum der

nachfolgenden Jahre bis 1999 abgegeben. Samtliche Marktzahlen und -

angaben gelten dabei ausschlielilich fiir den deutschen Markt.

1. Branchenstruktur

Unternehmen nahezu aller Branchen konnten mit der Befragung erreicht

werden. Etwa die Halfte der Sticbprobe ist dabei dem Industriesektor

(ProzeBfertigung- und Einzelfertigung) zuzurechnen. Die anderc Halfte

entstammt der Dienstleistungsbranche im allgemeinen (s. Abbildung 1-2).

Die Branchenstruktur der Sticbprobe entspricht annahernd der

allgemeinen Branchenstrukturverteilung in Deutschland.

Abbildung 1-2

Branchenzuordnung der Unternehmen

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

N=41

Quelle: INPUT
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Auf die Branchen Allgememe DiensUeistungen (Medienunternehmen.

Reparaturwerkstattcn. Hotelgewerbe etc.), Gesundheit und

Telekommunikation entfallen jeweils zwei. auf die Branchen Offcntlicher

Dienst, Versicherung, Banken & Finanzen. GroBhandel, Versorgungs-

leistungen und Transportwesen jeweils fiinf Prozent. Unternohmen des

Einzel- und Detailhandels sind mit zehn Prozent vertreten,

Prozessfertiger mit zwolf und diskrete Fertiger mit 41 Prozent.

2. GroBe und Umsatze

Mit dieser Studie wurden fast ausschlieBlich Unternehmen erreicht, die

mehr als 1000 Mitarbeiter beschaftigen. Insgesamt entsprechen iiber 80

Prozent der befragten Unternehmen diesem I^riterium. Ledighch 18

Prozent beschaftigen weniger als 1000 Mitarbeiter. Der Anteil jener

Unternehmen. die die Grenze von 1000 Mitarbeitern minus 20 Prozent,

d.h. weniger als 800 Mitarbeiter beschaftigen. betragt weniger als fimf

Prozent. Die Verteilung der Unternehmen in den Klassen mit mehr als

1000 Mitarbeitern entspricht dabei annahernd der nationalen Verteilung

von mittelgroBen Unternehmen und GroBunternehmen hi Deutschland

(siehe Abbildung 1-3).

Abbildung 1-3

UnternehmensgroBen

bis 1000 1000-2500 2500-5000 >5000

MitarbettergroOenklassen

Quelle: INPUT
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Abbildung 1-4

Umsatzverteiiung

bis 250 250-1000 1000-3000 >3000

Umsatz in Millionen Mark

Quelle: INPUT

In bezug auf den Umsatz erwirtschafteten 1995 53 Prozent der befragten

Unternehmen zwischen 250 Millionen und einer Milliarde Mark. 30

Prozent wiesen weniger als eine Millionen Mark Umsatz aus. 16 Prozent

der Unternehmen batten 1995 einen Umsatz von mehr als einer Milliarde

Mark vorzuweisen, davon 13 Prozent sogar mehr als drei Milliarden

Mark.
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D

Desktop Vernetzungsgrad

Die in die Untersuchung einbezogenen Unternehmeii haben im

Durchschnitt 700 Desktops installiert. Die Spannbreite reicht von 60

installierten Desktops bis zu 5500 installierten Desktops.

Der durchschnittliche Vernetzungsgrad betragt 81 Prozent. Die

Spannbreite dieses Vernetzungsgrades allerdings reicht von 10 bis 100

Prozent. (Die „10 Prozent Angabe" stammt von einem Unternehmen, das

derzeit eine Testinstallation hat und diese ausbauen will.) Auch bei jenen

Unternehmen, deren Desktop Infrastrukturen einen Vernetzungsgrad von

nur 30 bis 60 Prozent aufweisen (20 Prozent der Stichprobe), ist eine

merkliclie Anhebung des Vernetzungsgrades in den nachsten zwei Jahren

geplant.

Abbildung 1-5

Anzahl Desktops und Vernetzungsgrad

Spanne und Durchschnitt Anzahl Desktops

M in

.

Max.

60 700 5500
Spanne und Durchschnitt Vernetzungsgrad

Max.

100%

Quelle: INPUT
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E

Aufbau der Studie

Die restlichen Kapitel dieser Studie sind:

Kapitel II bietet die Schliisselergebnisse der Studie.

Kapitel III beziffert den Markt fiir Desktop Netzwerk Support und schatzt

zukiinftige Entwicklungen ab.

Kapitel IV charakterisiert die in deutschen Unternehmen vorhandenen

lokalen Netzwerke anhand der Kriterien Aufgaben, Nutzung und

technische Struktur.

Kapitel V analysiert den Status Quo hinsichtlich Desktop Netzwerk

Support in deutschen Unternehmen.

Kapitel VI wirft ein Licht auf die Anwenderplane beziiglich Budget-

entwiklungen, Fremdbezug von Services und zeigt dariiber hinaus. welche

Faktoren den Fremdbezug beeinflussen und welche Anbieter-

selektionskriterien maBgebend sind.

Der Anhang enthalt den Anbieterfragebogen.

DET4 fc: 1996 INPUT, Alle Rechte vorbehalten. 9
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F

Weitere INPUT-Studien

Wcitere INPUT-Studien zur Desktop Services Thematik in Deutschland

und anderen europaischen Landern:

Desktop Services Markt - Deutschland 1995-1998

• Pricing und Marketing von Desktop Services, Deutschland 1996

• Les Services Micros et Reseaux Locaux: Guide de References des

Prifjcipaux Prestataires en France, 1996

• Desktop Services Deutschland, Kosten-Nutzen-Risiken-Services

Tools- 1995

• Desktop Services Deutschland. 1995

• Desktop Services Schweiz, 1995

• Les Services Micros et Reseaux Locaux: Pratiques et Satisfaction

des Entreprises, 1995-2000

• Les Services Micros et Reseaux Locaux: Termes et Conditions des

Offres, 1995-2000

• Client / Server Systems Management Software, 1995

• Delivering Customer Services Through the VAR Channel, Europe
1995

The Future of IT-Support-Multivendor Services in Europe 1995-

2000

• Pricing and Marketing of Professional Services, 1995

• Pricing Mechanisms in Information Systems Outsourcing
Europe, 1995

• IT Customer Services Market Trends and Forecast - Europe
1995-2000

• IT-Customcr Services Competitive Analysis Europe,

• Desktop Network Support Opportunities - Europe, 1994 - 1999

• Desktop Services Outsourcing - Europe, 1994

• Les Services Micros: Experiences et Strategies des Entreprises

Francoises - France 1994
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Les Services Micros: Uealites de I'offre et Strategies Gagnantes -

France 1994

Les Services Micros: Previsions et Perspectives de Marche -

France 1994

The Client / Server Explosion: how Users Choose Platforms -

Europe, 1994
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Schlusselergebnisse

A
Netzwerk-Support Bedarf wachst mit 19 Prozent uberdurchschnittlich

Die lokalen Netzwerke (LAN) und Systeme in Unternehmen sind iiber

viele Jahre meist unkoordiniert in den Fachabteilungen und dariiber

hinaus gewachsen. Das Entstehen von Insellosungen mit einhergehenden

Kompatibilitats- und Interoperabilitatsproblemen war dabei haufig eine

automatische Folge der bestehenden Beschaffungsautonomie einzelner

lokaler Fachabteilungen. Dennoch nimmt der Aufbau und Ausbau

verteilter IT-Infrastrukturen in Unternehmen in den letzten Jahren an

Bedeutung stark zu.

Sowohl die Funktionsfahigkeit als auch die Abhangigkeit von der „Rund

um die Uhr"- Verfiigbarkeit der Netzwerke ist heutzutage enorm hoch. Es

existiert beinahe kaum ein Geschaftsprozess mehr, der nicht durch

Netzwerkstrukturen und -ablaufe unterstiitzt wird. Beinahe automatisch

steigen daher auch die Anforderungen an den Supportlevel und die -

quahtat. Obwohl den traditionellen Wartungsaufgaben in diesem

Zusammenhang immer noch eine hohe Bedeutung zukommt, richten sich

die Anforderungen heute immer starker auch auf den „Non-Maintenance"

Bereich. Das heiBt, auf jene Netzwerk Services, die in engem

Zusammenhang mit den Geschaftsablaufen und -prozessen stehen.

Abbildung II- 1. zeigt die Ausgabenentwicklung fiir Desktop Netzwerk

Support liber den Zeitraum der nachsten Jahre bis 1999.

DET4
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Abbildung 11-1

Desktop Netzwerk Support Markt 1995-1999 (in Mio. Mark und Prozent)

LAN-Services 1995 1999 CAC3K

Design und Consulting 90 250 29

Implementierung 250 580 23

Update Management +

Software Support

115 340 31

betrieD una verwaltung bo o o cZoo o oOO

Wartung (PC, Server,

Netware)

580 650 3

User Help Desk 140 340 25

Schulung und Training 200 415 20

Gesamt 1400 2800 19

Quelle: INPUT

Der Anteil der Ausgaben fiir Wartung im Umfeld von Desktop Systemen.

Server und Netzwerk-Komponenten betrug im Jahre 1995 noch iiber

vierzig Prozent des Gesamtmarktes. Dieser Anteil wird bis 1999 auf unter

25 Prozent sinken. Uennoch verbleibt dem Wartungsmarkt mit drei

Prozent ein konstantes Wachstum auf relativ niedrigem Niveau. Dabei

betreffen die Wartungsaufgaben immer weniger die PC-Welten. sondern

eher die offenen Server Systeme (sie losen nach und nach die proprietaren

Systeme ab) und Netzwerk-Komponenten.

GroBere Wachstumspotentiale dagegen konnen den „Non-Maintenance"

Netzwerk Services bescheinigt werden. Hierbei kann das derzeit kleinste

Segment LAN-Betrieb und LAN-Verwaltung mit einem durchschnittlichen

jahrlichen Wachstum von 38 Prozent aufwarten. Mit geschatzten 65

Millionen Mark in ] 995 steigen die Ausgaben fiir das sog. Ongoing-LAN-

Management auf 235 Millionen Mark bis 1999.
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HierzLi sind beispielsweise Remote Monitoring, Konfigurations-

Management, Asset Management, Performance Management zu zahlen.

Die zunehmende Abhangigkeit von der fehlerfreien und kontinuierlichen

Verfugbarkeit der Unternehmensnetzwerke erfordert ein solides und aus-

reichendes Management der Netzwerke. Der GroOteil deutscher

Unternehmen (>90 Prozent) verliiBt sich hierbei noch auf interne

Kapazitaten und Ressourcen oder aber nimmt die LAN-Management-

aufgaben gar nicht wahr. Die anspruchsvollen Integrationsaufgaben

beztiglich „wildgewachsener" LAN-Strukturen aber bereiten den DV-

Verantwortlichen zunehmend Schwierigkeiten im Hinblick auf das

Management.

Trotz der geschilderten Ausgangsbedingungen wird der Markt fiir das

Ongoing-Management im speziellen sowie der Markt fiir Desktop

Netzwerk Support im allgemeinen fiir externe Anbieter nicht einfach zu

erobern sein. Die Schwierigkeiten, denen sich Netzwerk Services Provider

gegeniibersehen, Uegen - wie Abbildung 11-2 zeigt - hauptsiichhch in den

Einstellungen und Erfahrungen der DV-Entscheidungstriiger in den

Unternehmen begriindet.

DET4 <p 1996 INPUT. Alle Rechte vorbehalten. 15
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Abbildung 11-2

Triebfedern und Hemmschuhe Desktop Netzwerk Support

Inhibitors

emotiale

Barrieren

gegenuber

Outsourcing

Drivers

Komplexitat der

Netzwerke

Ignoneren der

wahren realen

Kosten des

Netzwerkes

mission critical

Netzwerke und

Anwendungen

nicht aus-

reicinende

integrations-

Skills Anbieter

knappe Skills

und

Ressourcen in

Unternehmen

Quelle: INPUT

So werden auf Unternehmensseite beispielsweise die „wahren" Kosten des

Netzwerkes haufig ignoriert. Zwar werden die Kosten fiir den Betrieb und

weitere Supportleistungen neben den bei LAN-Ausfallen auftretenden

Reparaturkosten beriicksichtigt, nicht aber die im Zusammenhang mit

dem LAN-Ausfall auftretenden Nichtproduktivitatszeiten bzw. -kosten der

Anwender. Auch die emotionalen Widerstande seitens der DV-Leitungen,

Supportleistungen fiir das ,jnformationstechnische Riickgrat des Unter-

nehmens" fremdzubeziehen ist noch stark vorhanden. Dies gilt

insbesondere fiir den User Help Desk (first level), der die direkte

Schnittstelle zu den Anwendern darstellt.

Fiir den Erfolg des Netzwerk-Support Businesses sind daher folgende

Aspekte zu beriicksichtigen:
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• Vor dem Hinter^rund der wichtigsten Kundcnprobleme mit den Unter-

nehmensnetzen miissen externe Anbieter die geforderten kritischen

Skills und Fahigkeiten aufliauen und konipetent demonstrieren.

• Der Netzwerk Servicebedarf mufi unternehmensweit erkannt und

verstanden werden. Nicht nur DV-Abteilungen, sondern immer

haufiger sind auch Business Manager und die Anwender selbst in

entsprechende Entscheidungsprozesse involviert.

• Der latent bestehende Bedarf an Desktop Netzwerk Support muB durch

geeignete MarketnigmaBnahmen in entsprechende Nachfrage

transformiert werden. Partnerschaftliche Marketingkonzepte

erscheinen hierbei am geeignetsten.

B

Integrations-Know-how ist von kritischer Bedeutung

Die Nachfrage nach Netzwerk- bzw. Netzwerkintegrationsleistungen ist

insbesondere im Zusammenhang mit dem rapiden Wachstum der PC-

Installationsbasis und einer rasanten Expansion der Unternehmens-

netzwerke zu sehen. Dabei residiert die Komplexitat nicht mehr in langer

in den Systemen, sondern vielmehr im Netzwerk.

Abbildung II-3 zeigt, daB die groBten LAN-Problcme beziiglich der

Netzwerk-Komplexitat eng mit Problemen auf der physischen Ebene des

Netzwerkes zusammenhangen. So sind physikalische Probleme etwa im

Bereich der Verkabelung und des Einsatzes multipler Protokolle und

Standards vorherrschend.
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Abbildung 11-3

LAN-Probleme und Mangel-Skills

LAN-Probleme LAN-Mangel-Skills

Kompatibilitat/lnteroperabilitat Integrations-Know-how

Verkabelungsprobleme Kombination technischer Skills

Quelle: INPUT

Unternehmen erkennen zunehmend die Probleme. die mit dem Aufliau

der verteilten Netzwerkstrukturen einhergehen und letztcndlich die

Fehler der Vergangenheit vcrgcgenwartigen, die durch ein

unkoordiniertes Wachstum der Netzwerke entstanden sind.

Unternehmen. die externe Netzwerk-Dienstleister beauftragen. achten vor

diesem Hintergrund darauf. daB ein entsprechendes Know-how als

Antw'ort auf ihre spezifischen Netzwerkprobleme vorliegt. Weitaus

weniger lassen sich Unternehmen von einer allgemeinen Netzwerk-

Erfahrung oder der Reputation des Anbieters beeindrucken. Die

kritischen Aufgabenfcldcr bestehen zweifellos immer noch in der

Integrationsnotwendigkeit isoHerter LANs in den Gesamtverbund des

Unternehmensnetzwerkes. Somit steigt die Nachfrage nach

Integrationsfahigkeiten und nach der Kombination bestimmter

technischer Skills. Gleichzeitig nehmen die Unternehmen zwischen ihrer

Know-how Nachfrage und dem Know-how Angebot einen zu groBen „Gap"

am Markt wahr. Anbieter von Desktop Netzwerk Support sollten daher

insbesondere ihre Integrations-Skills aufbauen und demonstrieren.

Ebenfalls kann durch das Eingehen von Partnerschaften mit Anbietern,

die entsprechende komplementare Leistungen offerieren, ein akuter

Mangel an Integrations-Know-how in bestimmten Feldern voriibergehend

oder sogar dauerhaft kompensiert werden.
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c
Der Servicebedarf besteht unternehmensweit

Die f'iir die Netzwerke verantwortliche Instanz beschrankt sich in

Unternehmen nicht langer ausschlioBlich auf die Entscheidunj^strager in

den IT-Abteilungen. Zunehmend sind auch Business oder

Abteilungsmanager. deren GeschaftsprozesseZ-ablaufe durch das

Nctzwerk unterstiitzt werden, mit dem strategischen Management

beauftragt. Bei fiber einem drittel der derzeit in Unternehmen mit diesen

Aufgaben betrauten Instanzen, handelt es sich um einen Business-

Manager. War friiher die DV-Abteilung bzw. der DV-Leiter vielfach

einziger Ansprechpartner fiir das Netzwerk, so ist diese Funktion heut-

zutage haufig woanders in Unternehmen zu finden oder - auch dies ist

keine Ausnahme - auf verschiedene Entscheidungstrager im

Unternehmen verteih.

Im Ivlima dieser Veranderungen miissen die Netzwerk Services Provider

cine groBere Sichtbarkeit innerhalb der Unternehmen erreichen, in dem
sie unterschiedUche Bediirfnisse und Anforderungen der Fach- und DV-

Abteilungen artikuheren und betonen.

Abbildung 11-4

Erkennen der Netzwerk Support Bediirfnisse - IT-Manager und Business Manager

IT-Manager Business Manager

Einhalten der vereinbarten Servicelevel

Management und Kontrolle IT-

Infrastrukturen

Zusicherung der Kontinuitat der

Geschaftsprozesse, die von der verteilten

Infrastrukturen abhangen

Ubernahme von Nicht-Kern-Aktivitaten

Oder Routine-Aufgaben

Quelle: INPUT

Ein Ansatz hierzu steht das Konzept der Partnerschaft dar, wobei

Anbieter und Unternehmen zusammen in enger Kooperation, eine

kundenspezifische Netzwerklosung entwickeln und umsetzen.
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P
Marketingantworten auf latenten Servicebedarf

Unternehmen bemerken zwar zunehmend die Schwierigkeiten. die mit

dem Management ihrer verteilten Desktop Netzwerkstrukturen

verbunden sind, unterschatzen in diesem Zusammenhang aber haufig das

AusmaB ihrer tatsachliche Support-Bedurfnisse. Abbildung II-5 zeigt das

Angebotsprofil fur Desktop Netzwerk Services, wie es in deutschen

Unternehmen derzeit als die Kegel beschrieben werden kann. Die interne

DV-Abteikmg (ob lokal oder zentral) ist hinsichthch beinahe jeder

Supportleistung der am meisten bevorzugte Anbieter.

Abbildung 11-5

Bevorzugte Anbieter Desktop Netzwerk Support

Netzwerk

Services

Services

Provider

Design

und

Planung

Imple-

mentie-

rung

Wartung

Server

Wartung

Netware

Wartung

PC/WS
Update

Mgmt. /

SW-
Support

Betrieb

und Ver-

waltung

User

Help

Desk

Training

fur

Netz-

werke

Software-

anbieter

Dedizierte

Dienstlst.

Handler/

VAR/Distr

System-

hersteller

Lokaie

Inhouse DV

Zentrale

Inhouse DV

Quelle: INPUT

stark bevorzugt mittel bevorzugt weniger bevorzugt
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Abbildiing 11-6 gibt an. wclcher ProzeiiLsat/ der deutschen Unternehmen

schon heute bereit sind, Netzwerk-Supportleistungen partiell oder

vollstandig von externen Desktop Services Anbietern fremdzubcziehen.

Zum GroOteil besteht das Interesse immer noch am Fremdbezug von

Wartungs- und Installationsleistungen. Aber immerhin noch mehr als die

Halfte der Unternehmen nimmt externe Unterstiitzung hinsichthch des

Netzdesigns und des Consuhings in Anspruch. Die Auslagerung von

Netzwerkbetrieb und Verwaltung sowie der User Help Desk (first level)

befindet sich dagegen noch im Friihstadium.

Abbildung 11-6

Fremdbezugsstatus in Unternehmen

Quelle: INPUT

Die zentrale bzw. die lokale Inhouse DV ist liblicherweise mit den

Aufgaben fiir das laufende LAN-Management und dem User Help Desk

betraut. Im Rahmen der Befragung konnten Kommentare und Aussagen

festgehalten werden, die darauf hinweisen, daO die Qualitat dieser

Netzwerk Services als nicht zufriedenstellend beurteilt wird, bzw. sogar

zu den am schlechtesten durchgefiihrten Supportleistungen ziihlt.
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Dabei birgt cin qualitativ schlechtes Netzwerk-Management die Gefahr

nicht optimaler Verfugbarkeit des Netzwerkes in sich, sowio ein schlccht

beurteilter Help Desk das Risiko hoher Nicht- Produktivitatszeiten der

Anwender darstellt. Das Bediirfnis nach einem effektiven

unternehmensweiten Management der Netzwerk-lnfrastrukturen wird

sich daher immer deuthcher artikuUeren.

Die steigende Bedeutung von externem Support allgemein aber laBt sich

auch an den Budgetaussagen der Unternehmen hinsichthch ihrer

Netzwerkausgaben ablesen. (siehe Abbildung 11-7)

Abbildung 11-7

Ausgabenplanung externe Desktop Netzwerk Services

gleich

50%

niedriger

17%

M
..JN ^

hoher

33%

Quelle: INPUT

Ein GroBteil der Ausgaben bezicht sich derzeit noch auf die reinen

Wartungs- und Installationsleistungen. Doch zunehmend erkennen die

Entscheidungstrager, die nicht langer ausschliefilich in der Nahe der DV-

Funktion des Unternehmens angesiedelt sind, ihren Supportbedarf auch

fur „Non-Manitenance" Support. Dariiber hinaus sehen sich auch die DV-

Abteilungen mit ihren cigenen Ressourcen- und Kapazitatsgrenzen

konfrontiert und stehen daher einer partiellen partnerschaftlich

orientierten Zusammenarbeit mit externen Dienstleistern auch in

strategischen Bereichen nicht kategorisch ablehnend gegeniiber.
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Die en^e Zusammenarbeit und Kooperation niit den unternehmens-

eij^enen DV- und Fachabteilungen verbunden mit Attributen wie

Vcrtrauen und Flcxibilitat begriindet dabei don partnerschaftlichen

Charakter des Anbieter-ZKunden-VerhaltnisvSes. Das Eintrittsfenster fiir

diese Partncrschaft stcllt dabei in der Rcgel das traditionelle

Wartungsgeschaft dar. Insbesondere Systemhersteller, wie z.B. Digital,

ICL Sorbus. IBM. Olivetti, SNI und Sun konnen hierbei auf

entsprechende Kompetenzen verweisen und haben entsprechende

Leistungsfahigkeit in vielen Unternehmen unter Beweis gestellt.

Die Nachfrage nach Supportleistungen besteht allerdings grundsatzlich -

wenn auch eher partiell - in alien anderen Phasen des Netzwerk-

Lebenszyklus (siehe Abbildung II-8) und bietet daher Eintrittsfenster und

Chancen auch fiir dedizierte Dienstleister wie beispielsweise Alldata.

CompuNet. Computervision Services (CV Services).

Abbildung 11-8

Lebenszyklus Netzwerk

Implementierungsphase Quelle: input
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Ohnehin kann ein partnerschaftliches Anbieler-Kunden-Verhaltnis nicht

allein aufgrund eines Wartungsverhaltnisses aufgebaut werden. llierzu

bedarf es dcr engen Zusammonarbeit mit andercn Entschcidungstragern

in weiteren P\inktionsbereichen im Unternehmen. Beide Parteien mussen

beziiglicb der Leistungserbringung im Hinblick auf cine optimale

Unterstiitzung der Netzwerkfunktionen eng kooperieren.

Entsprechende Argumente (Aufdeckung realer Kosten des Netzwerkes)

sowie das zielgruppenspezifische Ansprechen der Entscheidungstrager

(IT- oder Business Manager) sind dabei ebenso wichtig wie die

Bereitschaft. operationale Aufgaben ganz und strategische Aufgaben nur

teilweise zu iibernehmen und die DV-Leitung im HinbHck auf ihre

originaren Aufgaben (Planungsaufgaben, Managementaufgaben) zu

entlasten. Langfristig geschon wird das aufgebaute und etablierte

Vertrauensverhaltnis ausschlaggebend dariiber sem. einen externen

Dienstleister auch mit dem Outsourcing des gesamten Netzwerkes oder

zumindest Teilen davon zu beauftragen.
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(

Markt fur Desktop Netzwerk

Services

A
MarktgroBe und Marktwachstum

Die kontinuierlich voranschreitcnde Integration und der Ausbau von

lokalen Netzwerken in Unternehmen zieht eine steigende Nachfrage nach

Supportleistungen nach sich. Aufgrund von Kostendruck, Skill- und

Ressourcenmangel ist die interne DV vielfach nicht in der Lage, die

vielfaltigen Netzwerksupport-Aufgaben aus eigenen Kraften zu

bewaltigen. Die „make-or-buy"-Frage wird daher zunehmend auch in

bezug auf das Unternehmensnetzwerk bzw. einzelne Aspekte des LANs
gestellt. Dabei steht der reine Wartungsgedanke immer weniger im

Vordergrund (ein Relikt aus der Zeit der zentralen Datenverarbeitung),

sondern der Supportansatz hinsichtlich der Unternehmensablaufe und -

prozesse gewinnt an Gewicht.

Abbildung III-l beziffert den deutschen Markt fiir Desktop Netzwerk

Supportleistungen, d.h. den Markt fiir Services, die in direktem

Zusammenhang mit dem lokalen Netzwerk gesehen werden fiir das Jahr

1996 auf 1,7 Milliarden Mark. Dieser Markt wachst mit durchschnittlich

19 Prozent pro Jahr und wird im Jahre 1999 eine GroBenordnung von 2,8

Milliarden Mark erreicht haben.
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Abbildung III-1

Desktop Netzwerk Support Markt 1995-1999 (in Mio.Mark)

in Mio, Mark

3000

2500
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0
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CAGR= Compound Annual Growth Rate

2800

1999

QueWe: INPUT

Fiir die Marktschatzung und die Prognosen ist der gesamte direkte netz-

werkbezogene Teil der Desktop Services maOgebend einschlief31ich der

sogenannten Environmental Services, d.h. Verkabelung und Installation

von Netzwerkkomponenten.
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Abbildung III-2

Netzwerk Desktop Support Ausgaben und Marktanteile 1996

(in Mio. Mark und Prozent)

LAN-Services 1996 (in Mio. Mark) Marktanteii (in Prozent)

Design und Consulting 115 7%

Implementierung 310 18%

Update Mgmt.&/Software

Support

150 9%

Betrieb / Verwaltung 90 5%

Wartung PC, Server,

Netware

600 36%

User Help Desk 175 1 0% ,

Schulung und Training 240 14%

Gesamt 1700 100%

Quelle: INPUT

Abbildung III-2 zeigt beziffert die Marktanteile der einzelnen Netzwerk-

Supportleistungen. In Abbildung III-3 wird das Wachstum der einzelnen

Segmente bis von 1996 bis 1999 aufgezeigt.
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Abbildung III-3

Desktop Netzwerk Support Services 1996-1999 (in Mio.Mark)

Design und Consulting

Update Mgmt./Software

Supp.

Wartung PC, Server,

Netware

Schulung/H"raining

CAGR

650

29%

23%

31%

38%

3%

25%

20%
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in Millionen Mark

Quelle: INPUT

B
Schlusselmarkte fiir DTS-Anbieter

Der Markt fur Desktop Netzwerk Support ist fiir beinahe jeden Anbieter

von IT Services ein Schliisselmarkt (geworden). „Wer das Netzwerk

kontrolliert. kontrolliert die gesamte Datenverarbeitung". lautet eine

Aussage eines DV-Leiters. die den hohen Stellenwert von Netzwerken fiir

Unternehmen und Organisationen aufzeigt; kaum ein GeschaftsprozeB,

der heutzutage existiert und ohne Netzwerkunterstiitzung effektiv

ablaufen wiirde. Die Abhangigkeit von der Hochverfiigbarkeit der

Unternehmensnetzwerke ist damit enorm gestiegen. Fallt das gesamte

Netzwerk aus oder auch nur einzelne Netzsegmente, so kommen neben
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den Kosten fiir Rcparatur und Lokalisation des Fehlers vor allem jone

Kosten zum trajjen. die aufgrund der Nichtproduktivitatszeiten von

Mitarbeitern automatisch enlstehen, aber oftmals nicht berucksichtigt

werden. Das Wachstum des Desktop Netzwerk Support Marktes wird

durch einige wicbtige Faktoren bestimmt. die in Abbildung III-4

aufgelistet snid.

Abbildung III-4

Marktkrafte Desktop Netzwerk Support

Drivers Inhibitors

Komplexitat der Netzwerke emotionale Barrieren seitens DV-Leitung

hohe Abhangigkeit von Netzwerken

(mission critical)

Ignorieren der wahren/realen Kosten

knappe Skills und Ressourcen ungenugende Integrations-Skills der

Anbieter

Quelle: INPUT

Der Markt fiir Wartungsdienstleistungen stellt noch immer den groBten

Teilmarkt dar. Entfallen im Jahre 1996 nocb knapp iiber 35 Prozent des

Gesamtumsatzes im Desktop Netzwerk Support Markt auf dieses

Segment, so wird der Anteil 1999 nur noch 23 Prozent betragen. Im

Gegensatz zu den „Non-Maintenance" Services wachst dieser Markt nur

mit durchschnittlichen drei Prozent jahrlich. Dabei spielen die

Wartungsleistungen fiir den PC umsatzmiiBig kaum eine Rolle (wegen der

hohen Zuverlassigkeit heutiger Gerate bzw. wegen der bestehenden

Garantieleistungen). GroBeres Gewicht kommt dagegen der Wartung der

LAN-Server und des Netzwerkequipments zu.

Die gesamten ,,Nicht-Wartungsdienstleistungen" wachsen mit

durchschnittUch 25 Prozent jahrlich von 1100 MilUonen Mark in 1996 auf

2150 Millionen Mark im Jahre 1999. Auf die Netzwerkmanagement-

Services alleine entfallen hierbei (bezogen auf 1996) knapp 40 Prozent.

Hierzu ziihlen jene Services, die unmittelbar mit den

Netzwerklebenszyklus aus Planung. Entwicklung. Implementierung und

Betrieb zusammenhangen, wie Design und Consulting. Implementierung.

Update Management und Software Support sowie der Betrieb und die

Verwaltung des Netzwerkes.
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Das bislang noch kleiiisie aber mil den hochsten Zuwachsraten

aufwartende Se*i;ment im Desktop Netzwerk Servicemarkt siiid die

Betriebs- und Administrationsleistun^jen. Hierzu zahlen iinter anderem:

• Remote Netzwerk Monitoring & -Support

• Asset Alanagement

• Performance Management

• Fehlermanagement

• Fehlerdiagnose

Zwar bestehen beim Fremdbezug von sogenannten Ongoing-LAN -

Managementleistungen hohe emotionale Barrieren auf seiten der DV-

Abteilungen. betrachten Sie doch das Management ihres Xetzwerkes ak^

Kerngeschaft. Uberdies stellt der Betrieb nnd die Verwaltung des ..infor-

mationstechnischen Riickgrats" des Unternehmens eine sensible Unter-

nehmensfimktion dar. die nur seiten ..ganz aus der Hand" gegeben wird.

Dennoch suchen DV-Leitungen nach Unterstiitzung fiir einzelne Aspekte

des LAN-Betriebos und der LAN-Verwaltung. Elin entsprechender Service

wird in diesem Fall allerdmgs immer in sehr enger Kooperation und

Abstimmung mit der internen DV erbracht. Diese Aussage gilt im

allgemeinen auch fiir andere Netzwerk-Supportleistungen wie Design und

Consulting. Update Management und Implementierungsleistungen. (Bei

den Implementierungsleistungen besteht insbesondere im Rahmen von

Erstinstallation regelmiiBig em groBerer Bedarf).

Der User Help Desk entwickelt sich zunehmend zur zentralen Service-

Leitstelle der Client/Server Informationsverarbeitung. Die Ausgaben fur

externe Leistungen beziiglich des User Help Desks (second line) konnen

fiir 1996 mit 175 Millionen Mark beziffcrt werden. Diese Ausgaben

werden mit 25 Prozent durchschnittlich p. a. anwachsen. Dabei generiert

sich das Wachstum vorwiegend aus den Ausgaben fiir die ..Kultivierung"

des Help Desks. Das bedeutet. die stellenweise noch relativ

unmtelligenten passiven Telefoneinwahlsysteme werden durch den

Einsatz wissensbasierter Werkzeuge und intelligenter Telefonsysteme

unter Einbeziehung weiterer Funktionen wie Problem und

Systemmanagement kultiviert. Beziehen sich die Ausgaben fur User Help

Desk Leistungen vorwiegend noch auf das Design und die

Implementierung. so werden m Zukunft auch Betriebsleistungen immer

mehr erne RoUe spielen. Der first-level-Support - sozusagen die direkte
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Schnittstelle zum Anwender - bleibt hingegen fest in den Handen der

internen DV-Abteilung. Die weitlaufige Umstellung und Erweitcrung der

Konzepte verteilter Informationsverarbeitung fiihrt dariiber hinaus zu

einer steigenden Nachfrage nach entsprechender Schulung und

Weitcrbildung sowohl bei Anwendern als auch bei IT-Professionals. So

existiert beispielsweise eine groi3e Nachfrage nach Schulungsleistungen

im Zusammenhang mit dem Aufkommen neuer Software-

Entwickkaigstechniken, Software-Tools und Methoden. Eine besondere

Bedeutung hat in diesem Zusammenhang auch die „Umschulung" des

Mainframeorientierten Entwickkmgspersonals, deren Arbeitsmethoden

und -konzepte sich von jenen in einer Ghent Server Umgebung drastisch

unterscheiden.

Die Wissensliicke in bezug auf Netzwerkc wird zum emen durch den

Zukauf des entsprechendcn Know-hows bewaltigt. Zum anderen wird

dieser Bedarf durch interne, aber auch externe Aus- und

Weiterbildungsangebote aufgefangen. Untersuchungen zeigen, daO

Themen wie Netzwerke und Ghent/Server Technologien an oberste Stelle

der SchukuTgsthemenhsten in den Unternehmen rangieren.

Abbildung III-5

Zukiinftige Schulungsthemen

Mehrfachnennungen waren mdglich

Quelle: INPUT
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(unbeschrieben)
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Charakteristika von lokalen

Netzwerken in Unternehmen

LAN-Aufgabenverteiiung

1. LAN-Hoheit

Fiir das Management des lokalen Netzwerkes sind in deutschen

Unternehmen knapp zur Halfte die IT-Manager zustandig. Zu 39 Prozent

nehmen Business Manager (z.B. Abteilungsleiter) diese Aufgaben wahr.

12% der LAN-Verantwortlichen bekleiden weder die Funktion des

Business Managers noch die des IT-Managers, sondern sind

beispielsweise Mitarbeiter der stratcgischen Planung im Unternehmen
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Abbildung IV-1

LAN-Management Hoheit

andere Funktion

12%

IT-Manager

49%

Manager
39%

N-41

Quelle: INPUT

Bei tiefergehender Analyse der befragten Unternehmen zeigen sich keine

Unterschiede in bezug auf die Branchenzugehorigkeit oder die GroBe des

Unternehmens. Beide Funktionstrager sind in alien Teilbereichen und

ohne eindeutige Haufigkeitszuordnung vorzufinden. Fur die Zuordnung

der entsprechenden LAN-Hoheit durften somit eher andere Kriterien

relevant sein. Denkbar ware beispielsweise, daO der Projektleiter bei der

Einfiihrung des LANs oder ein Vertreter der iiberwiegenden

Nutzergruppe oder aber sogar die strategische Zielrichtung bei der LAN-
Einfiihrung eine wesentliche Rolle hinsichtlich der funktionalen

Zuordnung der LAN-Management Hoheit spielen. Dies gilt zumal unter

dem Aspekt. daB mit dieser Funktion lediglich koordinierende und

strategische Aufgaben verbunden sind und nicht - wie in den

nachfolgenden Abschnitten ausgefiihrt - das operative Management.
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Dariiber hinau.s liiBt sich feststellen, daO die Budgetverantwortlichkoiten

sehr unterschiedlich ausgostaltct ist. Die Angaben reichen hierbei von 800

Mark bis zur Obergrenzc dcssen, was die jeweilige Abteilung budgetieren

darf. Ausgaben iiber diesen Grenzbetrag hinaus bediirfen sicherlich, wie

es die giingige Praxis in deutschen Unternehmen im allgemeinen ist, der

Genehmigung durch eine libergeordnete Stelle. Gleiches diirfte auch fur

Projekte geltcn, die nicht im vorhinein durch den Investitionsplan

abgedeckt sind.

Dennoch ist festzustellen, daB generell eine grofie Eigenverantwortlichkeit

hinsichtlich der Bugetverwaltung vorliegt. Obwohl noch nicht in jedem

Unternehmen iiblich, setzt sich diese Steuerung nach Zahlen und die

Schaffung eines KostenbewuBtseins durch die Ubertragung von

Verantwortung auch in deutschen Unternehmen zunehmend durch. Es

kann angenommen werden. daB die Untergrenze der

Budgetverantwortung m Zukunft deuthch angehoben und somit iiber der

derzeitigen Grenze von 800 Mark Uegen wird. Bei den ,,800 Mark
Ausnahmefallen" handelt es sich aber ohnehin nicht unbedingt um die fiir

diese Untersuchung reprasentativen LAN-Beauftragten innerhalb der DV-

Abteilung, da sie streng vorgegebenen Richthnien zu folgen batten und ihr

Handeln dementsprechend einer rigiden KontroUe unterlag.

2. DV- und Fachabteilung

In 83 von hundert Fallen liegt das operative Management in den Handen

der zentralen DV-Abteilung. Lediglich zu 1 7 Prozent nehmen

Fachabteilungen diese Aufgaben wahr. Dies zeigt, daB die Business

Manager eher Verantwortung fiir die LAN-Strategie als fiir das operative

LAN-Management haben. In ihrem Verantwortungsbereich liegt in erster

Linie die Art und Weise des LAN-Ausbaus im Unternehmen, mogliche

Anderungen beziiglich der Platt-fornien und so weiter. Das operative

Management ist dagegen eindeutig im Aufgabenbereich der zentralen IT-

Abteilung angesiedelt. Als Griinde hierfiir konnen insbesondere zwei

Punkte angefiihrt werden:
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Abbildung IV-2

Aufgabenverteilung Netzwerk Support

Fachabteilungen

1 7%

N=41

Zentrale DV-Abteilung

83%

Quelle: INPUT

Bei einem zu starken Verlagerung von LAN-Aufgaben in den

Verantwortungsbereich der Fachabteilungen hinein befiirchten die

Management Verantwortlichen einen Wildwuchs der Systeme, wie es

Jahre zuvor durch die Aufsplittung der Beschaffungskompetenzen die

Regel war. Das mit DV-Insellosungen einhergehende Problem der

Inkompatibilitaten ist mit einer heute allgemein akzeptierten LAN-
Strategie nicht langer vereinbar und wiirde unnotig zu erhohten internen

oder externen Wartungskosten fiihren. die angesichts des Kostendrucks

nicht tolerierbar sind.

Dariiber hinaus ist das Know-how bzw. der Schulungsgrad in den Fach-

abteilungen oftmals nicht ausreichend im Hinblick auf die Ubernahme der

operativen Managementfunktion. Dies bedeutet, daB sich die

Fachabteilungen nicht mit alien Aspekten des Netzwerk-Managements

fundiert auseinandersetzen konnen. Die Folge davon waren zum einem

eine starke Anfalligkeit gegeniiber Werbung und neuen technischen

Entwicklungen und Finessen, deren Anschaffung nicht unbedingt

vorteilhaft fiir das Unternehmen sein muB. AuBerdem besteht die Gefahr

suboptimaler Losungen, die zeit- und kostenintensive Folgen fiir das

Unternehmen haben konnen.Die Aufgaben die derzeit im Bereich der

Fachabteilungen liegen, decken daher in der Regel auch keineswegs alle
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Aspekte des Netzwerk-Managements ab. Eher werden sic nur im Rahmcn
einer Abstimmung mit dor zentralcn IT-Abtcilung wahrgenommen.

Derartige Aufgaben sind z.B. das Durchfuhren der Back-Up 's, die lokalc

Administration odor die InstaHation lokaler Netzwerk-Anwendungen.

Sechs Prozent der befragten Unternehmen planen zukiinftig LAN-

Verantwortung in die Fachabteilungen abzugeben. Damit ist allerdings

lediglich das lokalc Management angcsprochen in Form der

Implementierung eines lokalen LAN-Verantwortlichen.

Die Emanzipation der Fachabteilungen in bezug auf Fragen der

Informationstechnologie ist in Deutschland im Vergleich zu anderen

Landcrn wie bei-spielsweise GroBbritannien noch nicht sehr stark

ausgepragt. Es bcsteht diesbeziiglich noch ein Nachholbedarf. Angesichts

der hohen Kosten einer zentralen IT-Abteilung wn^d sich aber auch in

Deutschland in naher Zukunft das Verstiindnis f'iir cine starkere

Integration der Fachabteilungen in die sic betreffenden

informationstcchnologischen Aspekte erhohen.

LAN-Nutzung

Tm Durchschnitt wird das lokale Netzwerk von 692 Anwendern genutzt.

Die Spannbreite bewegt sich zwischen 25 (bei einem im Aufbau

befindlichen Netz) und 4400 Anwendern (in einem

Versicherungsunternehmen). Dies entspricht einem Anteil von

durchschnittlich 34 Prozent der in den Unternehmen beschaftigten

Mitarbeiter, wobei auch hier die Spannbreite von einem bis zu 100

Prozent reicht. Im wesentlichen laBt sich dies auf die

Organisationsstruktur und die Nutzung des Netzwerkes in den jeweiligen

Unternehmen zuriickfiihren. So ist beispielsweise gerade in

Versicherungsunternehmen ein weitlaufiger Datenaustausch und damit

ein hoher Vernetzungsgrad mit der korrespondierenden Anzahl von

Netzwerkanwendern und Desktops notwendig.

Die groBte Benutzergruppe lokaler Netzwerke stellen mit 61% die

sogenannten „haufigen Anwender" dar. Die gelegentlichen Nutzer und die

Heavy User sind dagegen mit 16% bzw. 18% relativ gleich stark vertreten.

Auf originare DV-Funktionen wie die Softwareentwicklung entfallen

hingegen lediglich funf Prozent. Dies ist aufgrund der stark

unterschiedlichen Aufgabenstellung von Softwareentwicklern und

Mitarbeitern in den Fachabteilungen allerdings auch nicht iiberraschend.
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Viele Aufgabcn in der DV-Abteilung erfordern in der Kegel nur wenig

Daten- und Informationsaustausch.

Die Fachabteilungen miissen dagegen - sofern sie mit gleichen oder

ahnlichen Vorgiingen betraut sind - einen weiten und intensiven Daten-

und InformationsaustaUvSch pflegen. Dieser wird angesichts der

zunehmend voranschreitenden Prozessorientierung in den heutigen

Unternehmensorganisationen noch wichtiger werden. Insoweit diirfte die

Anzahl der LAN-Nutzer in den Unternehmen und der Vernetzungsgrad

kontinuierlich anwachsen. Die in Abbildung IV-3 aufgezeigte

Verteilungsstruktur allerdings wird sich nicht grundlegend andern. Im

Mittelpunkt der modernen informationstechnischen Konzepte stehen Mit-

arbeiter, die den Desktop als Werkzeug zur Erledigung ihrer taglichen

Aufgaben und zur Erhohung der Wertschopfung nutzen. Ein Beispiel

hierfiir ist die durchgangige Bearbeitung von Lieferantenrechnungen vom

Wareneingang bis bin zur Fakturierung. Gelegentbche Nutzer (z.B. ein

Lagerist bei der Erfassung der Lieferscheine) kommen dagegen aufgrund

ihrer Aufgabenstruktur kaum als intensive Nutzer von LANs in Frage.

Hinzu kommt bei Lageristen beispielsweise, daB die Anzahl der Desktops

deutlich unter dem Durchschnitt fur andere Abteilungen liegen.

Die vorliegende Struktur erweist sich als iiber alle Branchen und GroBen-

klassen weitestgchend konstant. Somit kann auch in Zukunft von einer im

GroBen und Ganzen analogen Anwendungs- bzw. Anwenderstruktur

ausgegangen werden
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Abbildung IV-3

Nutzungsmerkmale lokales Netzwerk

0% 10°o 20"'o 30°o 40% 50% 60°o 70%

N = 37

Quelle: INPUT

c
LAN - technische Struktur

1. Plattformen und Verbindungen

Als Hardware Plattformen fiir LAN-lnstallationen werden zum groBten

Teil PCs der Leistungsklasse Intel 486 und kleiner (64%) sowie Pentium-

Maschinen (25"()) eingesetzt. Andere Hardware-Plattformen wie UNIX-

Maschinen spielen eine eher untergeordnete RoUe (vgl. Abbildung IV-4).

Dieses Ergebnis war zu erwarten gewesen. Gerade in den

Fachabteilungen - als den wichtigsten Nutzern von lokalen Netzwerken -

hat sich die PC-Technologie als Standard weitgehend etabliert. Konkret

bedeutet dies, daB diese Gerate eine sehr groBe Summe des gebundenen

Kapitals darstellen. Es wird kaum ein Unternehmen geben. daB aufgrund

der Neueinfiihrung eines lokalen Netzwerkes im groBen Umfang in neue

Hardwaretechnologien investieren und die vorhandencn Gerate komplett

abschreiben wird. Hinzu kommt. daB die Nutzer mit der

korrespondierenden Arbeitsplatzsoftware vertraut sind und bei

Einfiihrung von Veranderungen zunachst gewisse Widerstande auftreten
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wurden. insovveit wircl die Intel PC-Tech nologie auch in Zulvunft als bevor-

zugte Plattfbrm in Unternehnien dominieren.

Abbildung IV-4

LAN-Hardware Plattformen

Quelle: INPUT

Daruber hinaus sind in 88% der Unternehmen (N = 41) auch mobile PCs

im Einsatz. Die Spannbreite der vorhandenen Geriite reicht hierbei von 3

(in einem Unternehmen aus der Industrie mit weniger als 1000

Mitarbeitern) bis zu 1800 (in einem groBen Versicherungsunternehmen

mit entsprechend groBer AuBendienstorganisation). Die Mehrheit der

befragten Unternehmen setzt dabei zwischen 10 und 100 mobile PCs ein.

Die Abweichungen sind im wesentlichen auf die Organisationsstruktur

des Unternehmens zuriickzufiihren, insbesondere auf die

Mitarbeiterstarke des vorhandenen AuBendienstes. Beinahe alle

Unternehmen (97 Prozent) geben an, daB ein entsprechender Support

bereits vorhanden ist. Lediglich 3% geben an. daB ein entsprechender

Support nicht benotigt wird.

Hinsichtlich der Topologie dominiert das Ethernet mit 70 Prozent der

Nennungen. Auf IBM Token Ring entfallen 34 Prozent und auf FDDI und

TCP/IP mimerhin 19 bzw. 9 Prozent. (TCP/IP ist prinzipieU der Ethernet

Technologic zuzuordnen) Wcitere Topologien spielen eher eine Nebenrolle
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Abbildung IV-5

Einsatz LAN-Topologien

-Mehrtachnennungen waren moglich-

N=41

Quelle: INPUT

Allerdings planen 24% der Unternehmen eine Anderung der Topologie.

Die groBte Bedeutung kommt hierbei vor allem ATM mit 36"o der

Nennungen und Fast Ethernet mit 27"() der Nennungen zu. Andere

Moglichkeiten wie ARCnet und virtuelle LANs spielen dagegen bei den

Anderungswiinschen eine nur untergeordnete Bedeutung. Ausgangspunkt

fiir diese Anderung ist in den meisten Unternehmen das Ethernet, wobei

diese Topologie entweder alleine oder in Kombination mit anderen

Topologien wie beispielsweise IBM Token Ring eingesetzt wird.

liberraschend ist auch der extrem hohe Anteil von ATM hinsichthch

zukiinftig einzusetzender Technologien. Die Anzahl an Nennungen fiir

ATM diirfte sicherHch auch auf die allgemeine Attraktivitiit einer sehr

neuartigen Technologie zuriickzufuhren sein.
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Abbildung IV-6

Remote LAN-Verbindungen

Mehrfachnennungen waren moglich-

Quelle: INPUT

Bei den Remote LAN-Verbindungen dominiert eindeutig ISDN mit 47

Prozent der Nennungen. Es folgen Routerverbindungen mit 18 Prozent,

Paketvermittlung X.25 mit 11 Prozent und Frame Relay mit 8 Prozent der

Nennungen. Alle anderen Verbindungen spielen dagegen eher eine

Exoten-Rolle. Diese Struktur bleibt weitestgehend stabil, da nur sieben

Unternehmen angeben, eine Anderung zu planen. Hierbei soil vor allem

das Thema Internet bzw. Intranet eine Rolle spielen. 43 Prozent der

Planungen beriicksichtigen diese Technologie.

Insgesamt geben 81 Prozent der Unternehmen an, das Thema Internet

bzw. Intranet spiele in der LAN-Planung eine Rolle (N=32). Allerdings

wurden kaum konkrete Angaben dazu gemacht. Der Verdacht liegt nahe,

daB Internet/Intranet vielfach noch stark mit dem Charakter eines

„Buzzwords" behaftet ist. Es gilt iiberdies als „chic". sich mit diesem

Thema zu beschaftigen. Im GroBen und Ganzen existieren bei den

Unternehmen auch keine konkreten Uberlegungen hinsichtlich der
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effektiven Nutzung im Rahmon der LAN-Planuns- Dcnnoch wird das

Thema Intranet aufgrund seines Potentials, das in dieser Technologie

steckt und nicht zuletzt aufgrund seiner Offenheit (die Mehrzahl der

Untcrnchmo sotzt bercits auf offenc Protokolle und Standards oder

beabsichtigt es in Zukunft zu beriicksichtigen) schon alsbald konkretere

Bedeutung erfahren. Es scheint allerdings noch einige Unsicherheiten und

Unkenntnisse hinsichtlich des konkreten Einsatzes zu bestehen.

2. Software

Abbildung IV-7

Als Netzwerk-Managcment Software genieOt vor allem Novell (29%), und

IBM Netview (22"(.) neben HP Openview (20%) die Gunst der

Unternehmen. Alle anderen Management Software-Systeme folgen

dagegen mit deutlichen Abstand. Dariiber hinaus haben 10 Prozent keine

Angaben zum eingesetzten System gemacht (vgl. Abbildung IV-7). In die

Kategorie „andere" entfallen z.B. Sun Solstice, Managewize, Appletalk,

DEC/MCC, PLEXA^iew, Transsend, OS 400, SMS MS, Manage Works,

SMS Asset Works.

Einsatz Netzwerk Management Software

Andere

Optivity

keine Angabe

HP Openview

IBM Netvievi/

Novell

9°,,

20%

22%

29%

0% 5%

N = 41

10% 15% 20% 25%
-Mehrfachnennungen waren moglich-

30% 35% 40%

QueWe: INPUT
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Ebenfalls wurdo nach der Zufriedenheit mit der einyesetzten Netzwerk-

Management Software gefragt. Hierbei zeigt sich. daf.) die Kunden von

Novell und HP Openview deutlich zufriedener sind als der Durchschnitt.

Die IBM Netview Anwender hingegen liegen hnivsichtlich der

Zufriedenheit geringfugig unter dem Durchschnitt.

Abbildung IV-8

Zufriedenheit mit Netzwerk Management Software

Zufriedenheit

N=37

Quelle: INPUT

Trotz dieser relativ hohen Zufriedenheit aber treten haufig Probleme auf.

Von circa der Halfte der befragten Unternehmen wurden vor allem

Kompatibilitat und Funktionalitat in Zusammenhang mit der

Management Software bemangelt. Weiterhin stehen bei 25 Prozent

Installations- und Wartungsprobleme im Vordergrund. Diese Probleme

werden interessanterweise fast ausschlieBlich von den IT-Managern als

solche erkannt. Die Business Manager scheinen dagegen nur auf die
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Funktionsfahigkeit des Netzes zu achten und koine konkrelen

Problembeschreibungen abgeben zu konnen.

Bei den eingesetzten Betriebssystemen in Unternehmcn dominieren

Novell Netware (59%). MS-Windows NT (;32"o) und UNIX (22^.).

AnschlieBend folgen der IBM-LAN-Server II und Pathworks-DEC mit

jeweils 12 Prozent der Nennungen (vgl. Abbildung IV-9).

Abbildung IV-9

Einsatz Netzwerk Betriebssysteme

Mehrfachnennungen waren mbglich

Quelle: INPUT

Diese Struktur scheint relativ konstant zu sein. Lediglich fiinf

Unternehmen gaben an. eine Anderung vornehmen zu wollen. Diese

Nennungen entfielen allerdings ausschlieBlich auf Windows NT. so daB

insbesondere fur dieses Betriebssystem von einem starken kurz- und

mittelfristigen Wachstum ausgegangen werden muB.
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3. Performance

Hinsichtlich dcs effektiven Einsatzes des lokalen Netzwerkes spielen

Kompatibilitat und Interoperabilitat die dominierende Rolle.

Verkabeluni^sprobleme. un<^x>nugende SkilLs. geiinge Geschwindigkeit

dagegen bohindern emen effektiven LAN-Einsatz nur unwesentlich.

Interessanterweise besitzen auch in diesem Fall die IT-Manager eine

groBere Sensibilitat beziiglich dieses Themas. Business Manager hingegen

sind sich dieser Zusammenhange weitaus

wcnigcr bcwuBt. Eine Erklarung hierfiir ist. daB im Falle einea Problems

mit dem LAN der Business Manager das Problem lediglich wahrnimmt.

fiir eine genauere Beschreibung und Diagnose aber die IT-Abteilung zu

Rate zieht. Dies heiBt auch, daB im Falle vermeintlich technischer

Probleme die IT-Abteilung nach wie vor der erste Ansprechpartner der

Fachabteilungen ist.

Abbildung IV-10

LAN-Probleme aus Kundensicht

Kompatibilitat/lnteroperabilltat

Verkabelungsprobleme

schlechtes Netzwerkmgt

ungenugende Skills

fehlende Manpower

geringe Geschwindigkert

wenig Netzdurchsatz

0 2 4 6 8 - 10 12 14 16
Anzahl der Nennungen

N=39
-Mehrfachnennungen waren moglicfi-

Quelle: INPUT
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Bci der Frage nach haufigen Problemcn im LAN-Betrieb sclbst zeigt sich,

daB hauptsachlich der Komponentenausfall im Vordergrund steht.

Weitere Probleme betroffen die Geschwindigkeit des Netzwerkes und

Kabelprobleme. Es scheint sich hierbei allerdings um kleinere Probleme

zu handeln. wie den Ausfall einer Netzwerkkarte oder einer

Steckerverbindung, die ohne groBere Beeintrachtigung des

Betriebsablaufes wieder behoben werden konnten.

Abbildung IV-11

Haufige Probleme im LAN-Betrieb

Komponentenausfai

andere Probiem-r

Netzwerk zu langsani

Kabelprobleme

Netzwerkkarten

Netz-BS-hehle-

Segmentausfalle

Softwareinkompatibilitate

installation Implementierung

Anwendertehler

0% 5% 10% 15°o 20°o 25°o 30%
Mehrfachnennungen waren moglich

35%

41%

40% 45%

Quelle: INPUT

Abbildung IV- 12 zeigt abschlieBend auch. daB 80 Prozent der auftretenden

Storungen in einem Zeitraum von einer Stunde behoben werden konnten.

Die meiste Zeit diirfte hierbei auf die Lokahsierung von Fehlern entfallen

und wenigcr auf den Austausch der defekten Komponenten.
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Bei Routineuntersuchungeii hmgegen kommt es nalurgemaB zu weitaus

sreringeren Ausfallzeiten. 43 Prozent der Unternehmen geben an, keine

LAN-Ausfallzeiten bei Routineuntersuchungen in Kauf nehmen zu

miissen.
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Status quo Netzwerk-Support

Die Netzwerk Support- Dienstleistungen werden von den befragten Unter-

nehmcn in einem unterschiedlichen AusmaB fromdbezogen. Durchgangig

aber beziehen Unternehmen zumindest einen Desktop Netzwerk Services

fremd. Die Ergebnisse der Befragung zeigen, daB die Griinde hierfiir vor

allein im fchlenden Know-how in den jeweiligen Bereichen oder in der

fehlenden Manpower zu finden sind.

Bei den von externer Seite bezogenen Supportleistungen fur das LAN
handelt es sich meist um solche, die die externen Services Provider in

enger Abstimmung mit der zentralen DV-Abteilung bzw. der lokalen DV-

oder gar den Fachabteilungen erbringen. Die Untersuchungen zeigen hier

keine Unterschiede in bezug auf Branchen oder GroBenklassen. Auch

hinsichtlich der funktionalen LAN-Zustandigkeit lassen sich keine

signifikanten Unterschiede feststellen.

Gleichwohl trifft es zu. daB Industrieunternehmen im Gegensatz zu

Dienstleistungsunternehmen tendenziell eher zum Zukauf externer

Dienstleistungen auf breiter Basis neigen. Dies diirfte vor allem auf den

schon langer als in der Dienstleistungsbranche bestehenden Kosten- und

Wettbewerbsdruck zuriickzufiihren sein. Dieser hat die Unternehmen aus

der Prozess- und diskreten Fertigungsbranche schon friih zu Make-or-

Buy-Entscheidungen in Bezug auf Dienstleistungen im Informations-

technologieumfcld gezwungen, was sich im Bereich der Netzwerke

fortsetzt.
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A
Design und Consulting

Die Netzwerksupport-Dienstleistung „Dosign und Planung" erbringen 36

der Unternehmen zumindcst partiell selbst. Von diesen fiihren wiederum

die Halfte die Aufgaben in der Phase der Netzwerkrealisicrung

vollstandig alleine durch ohne die Unterstutzung durch einen externen

Dienstleister.

Jeweils zwei Untcrnehmen beziehen diese Dienstleistung vollstandig von

einem dedizierten Dienstleister bzw. Handler. Rei zwei weiteren

Unternehmen der Stichprobe wird die Planung gemeinsam von zentraler

DV-Abteilung und Fachabteilung durchgefiihrt. Alle anderen befragten

Unternehmen (41 Prozent) stimmen sich in bezug auf diese Dienstleistung

gemeinsam mit einem externen Netzwerkservice Provider ab (vgl.

Abbildung V-1). Dies diirfte in der Regel so aussehen. daB die zentrale DV-

Abteilung ein Pflichtenheft vorgibt. welches der externe Dienstleister

anschliel3end gemeinsam mit den Verantwortlichen des

Kundcnunternehmens realisiert.

Abbildung V-1

Design und Consulting

Softwareanbieter

Dedizierter Dienstleister

Handler/VAR/Distributor

Systemhersteller

Inhouse-lokale DV-Abt.,'-team

Inhouse- zentrale DV

0 5 10 15 20 25 30 35 40

N-39 Zahl der Nennungen

-Mehrfachantworten waren moglich-

Quelle: INPUT
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Der hoho „Eigcnanteir' ist angesichts dor Notwendigkeit, organisatunsche

Rahmenbodingungen und tochnische (Tegebenheiteii boriicksichtigen zu

miissen. naheiiegend. I3iese Informationen miissen grundsiitzlich

zunachst im Unternehmcn zusammengetragen wcM^den, bevor ein externer

Anbieter „eingreifen" kann. AuBerdem ist dies ein Bereich, der sowohl aus

Sicht der Mitarbeiterressourcen als auch aus Sicht des Know-hows haufig

als weniger kritisch beurteilt wird und vsomit weitgehend problemlos

selbst erbracht werden kann.

B
Impiementierung und Installation

Diese Dienstleistung wird von nur 37 Prozent der Unternehmen (= 15

Unternehmen) selbst erbracht. 34 Prozent (= 14 Unternehmen) erbringen

diese Dienstleistung in Kombination mit externen Providern. wobei sie vor

allem technische Arbeiten (Kabel verlegen. etc.). fur die im Unternehmen

in der Kegel wenig Know-how vorhanden ist, zukaufen und lediglich die

Softwareinstallation selbst vornehmen. Die restlichen 29 Prozent der

Unternehmen kaufen diese Dienstleistung komplett zu. Die groBte

Bedeutung kommt hierbei ausgewiesenen Netzwerk-Dienstleistern (6

Nennungen), Handlern (2 Nennungen) und Systemherstellern (1

Nennung) zu (vgl. Abbildung V-2).
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Abbildung V-2

Implementierung und installation

Softwareanbieter

Dedizierter Dienstleister

Handler/VAR/Distributor

Systemhersteller

Inhouse-lokale DV-Abt.'-team

Inhouse-zentrale DV

0

N=39

davon als Single Source

gesamte Nennungen

28

10 15

Zahl der Nennungen

-Mehrfachantworten waren moglich-

20 25 30

Quelle: INPUT

Equipment Wartung

Dieser Dienstleistungsbereich wird im folgenden in drei verschiedene

Teilbereichen unterteilt:

• Equipment Wartung Server

• Equipment Wartung Netzwerkequipment

• Equipment Wartung Workstation/PC
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Im Bereich der Server fiihren 17 Unternehmen die Wartung vollstandig in

Eigenregie durch. 13 Unternehmen fiihren diese Aufgabe gemeinsam mit

externen Dienstleistern durch, wobei sie mit dieser Aufgabe in erster

Linie dedizierte Dienstieister, Handler und Systemhersteller betrauen.

Alle anderen Unternehmen kaufen diese Dienstleistung komplett bei

einem oder mehreren externen Dienstleistern zu (vgl. Abbildung V-3). In

dem Falle, daB mehrere Dienstieister involviert sind, iiberwiegt die

Kombination aus Handlern und Systemanbietern. Das heiBt, es kommen
jene Provider zum Zuge, die auf das unmittelbare Produkt-Know-how
verweisen konnen.

Abbildung V-3

Equipment Wartung - Server

Softwareanbieter

Dedizierter Dienstieister

HandlerA/AR/Distributor

Systemhersteller

Inhouse-lokale DV-Abt./-team

Inhouse-zentrale DV

0 5 10 15 20 25 30

., Zahl der Nennungen
N=39

-Mehrfachantworten waren moglich-

Quelle: INPUT
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Die Wartuni; des Netzwerketiuipments wird von IH Unlernehmen m
EigeiiverantworlLing durchgefiihrt. 10 Unternehmen toilon sich diese

Aufgabo mit oxternon Dicnstloistern. Die grofile Rolle spielen hierbei die

Handler und Syslemhersteller. die iiber das entsprechende technologische

Know-how verfiigen. Alle anderen Unlernehmen vergeben diese

Dienstleist.ung vollstandig an einen oder mchrere cxtcrne Dienstleister.

Bei den Kombinationen kommt wiederum den Hiindlern und den

Systemanbietern die groBte Bedeutung /u (vgl. Abbildung V-4).

Abbildung V-4

Equipment Wartung - Netzwerkequipment

Softv/areanbieter

Dedizierter Dienstleister

HandlerA/AR/Distributor

Systemhersteller

Inhouse-lokale DV-Abt.i-team

Inhouse-zentrale DV

Zahl der Nennungen

N=39
-Mehrfachantworten waren mogllch-

Quelle: INPUT

Ein ahnhches Bild zeigt sich auch fiir die Equipment Wartung der Work-

stations und PCs. 13 Unternehmen fiihren die Wartung alleine durch. 10

kaufen diese Dienstleistung partiell zu. Hierbei greifen sie auf die bereits

genannten Anbietergruppen zuriick. Eine besondere Bedeutung kommt
insbesondere mit 19 Nennungen den Handlern zu, die die Wartung fiir

diese Systeme in unmittelbarem Zusammenhang mit ihrem Kerngeschaft
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sohen (vgl. Abbildunf^ V-5). Handler und Systcmanbietor sind

dementsprechend auch wieder die haufigste Kombination, sofern mehrere

Leistunysanbieter mit der Dienstleistung betraut sind. Zu den Grunden

hierfiir kann auf die obigen Aussagen verwiesen werden.

Abbildung V-5

Equipment Wartung PC/Workstations

Softwareanbieter

Dedizierter Dienstlejster

HandlerA/AR/Distrlbutor

Systemhersteller

Inhouse-lokale DV-Abt.Z-team

Inhouse-zentrale DV

0 5 10 15 20 25
K|_qq Zahl der Nennungen

-Mehrfachantworten waren mogllch-

Quelle: INPUT
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P
Update Management und Software Support

In diesen Bereich vertrauen die Unternehmen nahezu ausschlieBlich

ihrem eigenen Know-how und den eigenen Kapazitiiten. Nur 4

Unternehmen beziehen diesen Support fremd. Von diesen Unternehmen

kaufen zwei die Dienstleistung bei einem Softwareanbieter voUstandig

und 2 bei einem dedizierten Anbieter partiell zu (vgl. Abbildung V-6). Die

Grunde hierfiir sind m dem geringen AusmaB an spezifischem I^iow-how

zur Durchfiihrung dieser Aufgabe zu sehen.

Abbildung V-6

Update Management / Software Support

Softwareanbieter

Dedizierter Dienstieister

Handler/VAR/Distribulor

Systemhersteller

Inhouse-lokale DV-Abt.,-team

Inhouse-zentrale DV

N=39 Zahl der Nennungen

-Mehrtachantworten waren moglich-

Quelle: INPUT
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E

LAN-Betrieb und Verwaltung

Ein fast identisches Bild zum ThcMiia Update Management und Software

Support ergibt sich fiu- den Bereich des Ongouig LAN-Managements. Bei

alien befragten Unternehmen - mit einer Ausnahme - liegt diese Aufgabe

in den Handen der eigenen DV- oder Fachabteilung. Ein Unternehmen

hat einen Systemhersteller mit der Aufgabe des Betriebes und der

Verwaltung des LAN beauftragt. Dariiber hinaus kauft ein weiteres

Unternehmen partielle Dienstleistungen bei einem dedizierten

Dienstleister hinzu (s. Abbildung V-7). Die Griinde sind analog zu den

genannten in Abschnitt D. Dariiber hinaus aber spielen auch emotionale

Barrieren auf Seiten der DV-Leitung ehie wichtige Rolle. (ierade das

Ongoing LAN-Management betrachten viele DV-Leiter als ihre originare

Aufgabe und setzen sich vielfach gegen ein Outsourcing zur Wehr.

Abbildung V-7

LAN-Betrieb und Verwaltung

Softwareanbieter

Dedizierter Dienstleister

HandlerA/AR/Distributor

Systemhersteller

Inhouse-lokale DV-Abt./-team

Inhouse-zentrale DV

0 5 10 15 20 25 30 35 40

N=39 Zahl der Nennungen

-MehrfachaDtworten waren moqlich-

Quelle: INPUT
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User Help Desk

Abbildung V-8

Beim User Help Desk handelt es sich um eine Dienstloistung fur die An-

vvender. die im ta^lichen ProdukterstellungsprozeO standi^ erbracht

werden mufi. Grundlegend ist hierbei die Unterscheidung zwischen

internem (oder first-level) und externem (second-level) Support. Die

Frac^estellung nach dem Erbringer der Dienstleistung Help Desk wurde

dabei von den Interviewpartnern fast ausschlieBlich auf den first level

Support bezogen. Insoweit ist es wenig uberraschend, das diese Aufgabc -

mit Ausnahme von zwei Unternehmen, die partiell einen dedizierten

Dienstleister heranziehen - vollstandig von den Fachabteilungen. lokalen

DV-Abteilungen, der zentralen DV-Abteilung oder in einer Kombinationen

dieser drei Unternehmensinstanzen wahrgenommen wird.

User Help Desk

Softwareanbieter

Dedizierter Dienstleisler

Handler/VAR/Distributor

Systemhersteller

Inhouse-lokale DV-Abt,/-team

Inhouse-zentrale DV
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Quelle: INPUT
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G
Training

Bei Schulungs- und Trainingvsleistungen fur Netzwerke handelt es sich

um cincn Bereich fiir dcsscn Ubernahme den mcistcn Unternchmen das

Ivnow-how fehlt. Insbesondere mangelt es an didaktischem Wissen und

dessen Verkniipfung mil dem Produkt-Know-how. Da diese Unternehmen

in der Kegel audi nicht iiber die entsprechende Manpower verfiigen bzw.

sie intern nicht vorratig halten, wird die Nachfrage nach Schulung in der

Kegel durch entsprechenden Einkauf bei Schulungsanbietern oder

Sof'twareanbietern befriedigt. Die hohe Anzahl der dedizierten

Dienstleister (18 Nennungen) und der Softwareanbieter (7 Nennungen) ist

daher nicht iiberraschend (vgl. Abbildung V-9).

Abbildung V-9

Bei den auf die Unternehmensabteilungen entf'allenden Nennungen diirfte

es sich im Falle der alleinigen Verantwortung (5 Nennungen) um eine

Schulungsabteilung bzw. einen Schulungsbeauftragten handeln. Im Falle

der kombinierten Erbringung mit Externen handelt es sich um die

Ubernahme der Durchfuhrung einer ersten Einweisung.

Schulung und Training

Softwareanbieter

Dedizlerter Dienstleister

HandlerA/AR/Distributor

Systemhersteller

Inhouse-lokale DV-Abt./-team
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Quelle: INPUT
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H
Qualitat der Services

Die Qualitat der erbrachten Serviceleistungen wircl quer iiber alle

Branchen und GroBenklassen sehr unterschiedlich bewertet. Die

Unternehmen wurden danach befragt, welche der in ihrem Unternehmen

erbrachten Netzwerk Support Leistungen sie hinsichtlich der Qualitat am
besten und am schlechtesten beurteilen. Die Einzelnennungen lassen

dabei kein enideutiges Bild erkennen. Es handelt sich i.d.K. um
Einzelbeispiele, die sich keiner iibergeordneten Katcgorie zuordnen

lassen.

Dennoch gibt es einige bemerkenswerte und auffallige Haufungen von

Nennungen. Die Dicnstleistung Installation und Implementierung

tauchen bei den Nennungen sowohl bei den qualitativ als schlecht (5

Nennungen) als auch bei den qualitativ als gut (4 Nennungen)

bezeichneten Serviceleistungen beinahe gleichhaufig auf.

Die als beinahe ausnahmslos qualitativ gut beurteilten Servicebereiche

hangen zusammen mit der Verfiigbarkeit des Personals des externen

Dienstleisters mit 4 Nennungen und dem Bereich des Netzwerk-

Managements mit 3 Nennungen. Weiterhin wurden noch der Support in

den Bereichen Verkabelung, Hardwarebetreuung, Katastrophen-

Management und die Flexibilitat des Service Providers angefiihrt.

Bei den als qualitativ schlecht beurteilten Netzwerk Services sind neben

der Installation vor allem der first-level-Support bzw. die langsamen

Reaktionszeiten mit jeweils 3 Nennungen eindeutig identifizierbar.

Obwohl scheinbar eine gewisse Unzufriedenheit bezuglich des niternen

Help Desks besteht, ist eine Auslagerung hochst unwahrscheinlich. Im

Gegensatz zum externen second-level-Support bleibt dieser Bereich

zumindest mittelfristig ein Feld. in dem die Barrieren gegeniiber einer

Auslagerung gerade von Seiten der DV-Leitung aufrecht erhalten werden.

Als weitere qualitativ „schlecht" durchgefiihrte Netzwerk-Services wurden

Software-Support, LAN-Betrieb- und Verwaltung sowie Wartung genannt.

Es ist zu bemerken. daB die Beurteilung der erbrachten Serviceleistungen

hinsichtlich der Qualitat in keinem Zusammenhang mit dem Beurteiler

bzw. Netzwerkansprechpartner i/n Unternehmen seJhst stehen. Die

intcrviewten IT-Manager waren bei der Beschreibung lediglich etwas

technischer orientiert als die befragten Business Manager.
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Ferner stehen die Aussagen auch in keincm direkten Zusanimenhang mit

der Fremdbezugswahrscheinlichkeit (siehe hierzu Kapitel VI. F>) Die

Hypothese. dal3 qualitativ als schlecht eingestufte Netzwerk

Supportleistungen automatisch ausgelagert werden. wenn diese intern

durch DV-Abteilung erbracht werden, konnte so nicht bestatigt werden.
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fiinbeschrieben)
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Kundenplane und Absichten

A
Budgetplane

Aktuell verwenden die befragten Unternehmen derzeit 35 Prozent ihres

LAN-Budgets fiir Personalausgaben. Auf die Hardware entfallen 23

Prozent, auf die externen Desktop Netzwerk Supportleistungen 16

Prozent. auf die Software 15 Prozent und auf die Wartung insgesamt 10

Prozent (vgl. Abbildung VI- 1).

Abbildung VI-1

Desktop Netzwerk Support Budgetverteilung

N =29 Prozent

Quelle: INPUT
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Die hohen Ausgaben fiir Personal entsprechen in etwa dem DLUx-hschnitt

fiir Personalaufwendun^en in deutschen Unternchmen. Dcr

Ausgabenanteil von 16 Prozent fur externe Dienstleistungen allerdings

zeigt, daO der Fremdbezug von Netzwerk Support in Deutschland derzeit

noch nicht allzu weit verbreitet ist. Zum Vergleich; Von den

Gesamtausgaben fur Informationstechnologie in Deutschland in H()he von

104 Milliarden Mark im Jahre 1995 entfielen .34 Milliarden Mark auf

externe Dienstleistungen. Dies entspricht einem Anteil von immerhin 32

Prozent. Insoweit werden die Ausfiihrungen im Kapitel V-Status

Netzwerk Support- nochmals unterstrichen.

Werden alle Ausgabenblocke - mit Ausnahme der externen

Dienstleistungen - in der Rubrik interne Kosten zusammengefaBt, so zeigt

eine Gegeniiberstellung der internen zu externen Ausgaben. dafi bezuglich

Branchen oder UnternehmensgroBen keine signifikanten Unterschiede

vorliegen.

(s. Abbildung VI-2)

Abbildung VI-2

Budgetverteilung nach Branchen und GroDenklassen
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Quelle: INPUT
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Bei Betrachtung der ziikunftigen Budgetplane zeigt sich, daB die

Ausgabcn fur externcn Nctzwcrk Support steigon werden. So gehen

immerhin 45 Frozent der Unternehmen an, daO sie eine

Ausgabensteigerung beziiglich externer Dienstleistungen iiber die

nachsten drei Jahre hinweg planen. Kin Anteil von 40 Frozent geht

zumindest von einer gleichbleibenden, im Sinne einer gcnerell stcigenden

Weiterentwicklung der DV-Budgets aus.

Allgemein werden auch die externen Ausgaben fiir Softwarewartung

steigen. 42 Frozent der Unternehmen geben ein steigendes Budget. 54

Frozent ein gleichbleibendes Budget an.

Im Gegensatz hierzu werden die Ausgaben fiir Hardwarewartung und die

Hardware selbst zukiinftig zuriickgeschraubt werden. Angesichts des

rapiden Freisverfalls fiir diese Produkte bzw. Dienstleistungen erwarten

42 bzw. 49 Frozent der Unternehmen ein niedrigeres Budget im Verlauf

der nachsten drei Jahre.

Im Falle der Fersonalbudgets und der Ausgaben fur Standardsoftware

verlauft die Entwicklung im wesentlichen konstant.

Insgesamt deutet sich somit eine Verschiebung innerhalb der Struktur

des LAN Budgets an. Der Anteil der externen Ausgaben wachst im

Vergleich zu den internen Budgets deutlich. Dadurch wird der

Gesamtmarkt fiir Desktop Netzwerk Support einen durchweg starken

Wachstumsschub bis zur Jahrtausendwende erfahren.
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Abbildung VI-3

Desktop Netzwerk Support- Ausgabentrends

Externe Dienstleistungen

Personal

Softwarewartung

Software

Hardwarewartung

Hardware

15°o

26%

13°

^00% 90% 80% 70% 60%

N = 40

i
niedriger

50% 40% 30% 20%
Prozent

gleich hoher

10% 0%

Quelle: INPUT

Auch zeigen Abbildung VI-4 und Vl-5 deutlich. daB bei den internon LAN-
Ausgaben die Aussage von einem gleichbleibenden Budget sowohl in bezug

auf Branchensektoren als auch in bezug auf GroBenklassen eindeutig

dominieren. Hinsichtlich der externen LAN-Ausgaben gehen dagegen die

Unternehmen aller Branchen und GroBen eher von eniem hoheren Budget

aus.
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Abbildung VI-4

Desktop Netzwerk Ausgabentrend nach Branchensektoren

Niedrjger - Intern

Gleich - Intern

Niedriger -Extern

Gleich - Extern

Hoher Exlern

Zahl der Nennungen
N=40

Quelle: INPUT
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Abbildung VI-5

Desktop Netzwerk Ausgabentrend nach GroBenklassen

0 2 4 6 8 1C 14 16 18 20 22 24

N=40 Zahl der Nennungen

Quelle: INPUT

Obige Aussagen lassen sich zudem durch eine detaillierte Analyse

einzelner Ausgabenblocke unterstiitzen. So zeigt eine Unterscheidung

nach der Budgets fur Hardwareausgaben nach Branchen geghedert. daB

sowohl Dienstleistungs- als auch Industrieunternehmen i'lberwiegend

gleichbleibende oder snikende Ausgaben phmen (vgl. Abbddung \'I-6). Bei

den Unternehmen der Industrie zeigt sich dieser Trend dabei noch

deuthcher.
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Abbildung VI-6

Desktop Netzwerk Hardware - Ausgabentrend

Dienstleistung

Industrie

100% 90% 80% 70% 60% 50% 40% 30% 20°o 10% 0%
Prozent

N=39
niedriger

.
^1]^ gleich hoher

Quelle: INPUT

Bei den Software unci Software Support-Ausgaben (Abb. VI -7) hingegen

zeigt sich ein recht deutlicher Unterschied zwischen Industrie und

Dienstleistungsunternehmen. Wahrend immerhin 54% Prozent der deni

Dienstleistungssektor zuzurechnenden Unternehmen ein steigendes

Budget planen, sind es im Industriesektor nur 25 Prozent. Auch bei den

Aussagen zu einem gleichbleibenden Budget zeigen sich Unterschiede. So

geben nur 46% Prozent der Dienstleistungsunternehmen im Vergleich zu

67 Prozent der Industrieunternehmen ein konstantes Budget an (vgl.

Abbildung VI- 7). Trotz dieser Unterschiede zwischen den beiden Sektoren

zeigt sich aber, daB dieser Ausgabenbereich zukiniftig an Bedeutung

gewinnen wird.
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Abbildung VI-7

Desktop Netzwerk Software und Support - Ausgabentrend

Dienstleistung

Industrie

100°o &0°o 80°o 70% 60% 50°-o 40°o 30% 20% 10% 0%
Prozent

N=25
, ^

niedriger gleich hoher

Quelle: INPUT

Im Bereich des Personals zeigt sich im Dienstleistungssektor ein eher

diffuses Bild, da die Antworten relativ gleich verteilt sind (siehe

Abbildung VI-8). Im Industriesektor dominiert dagegen mit 52"() eindeutig

die Meinung gleichblcibender Personalkosten. Aufgrund der relativen

Gleichverteilung im Dienstleistungssektor kann aber auch hier im

Durchschnitt von einem gleichbleibenden Budget ausgehen. Insoweit wird

die allgemeine Durchschnittsbetrachtung auch durch die

Sektorenuntersuchungen unterstiitzt. Dies gilt zumal unter dem Aspekt.

daB sich in bezug auf die UnternehmensgroBen keine Unterschiede zeigen.
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Abbildung VI-8

Desktop Netzwerk Personal -Ausgabentrend

Dienstleistung

Industrie

100% 90°o 80°o 70°o 60°o 50% 40% 30% 20% lO-^o 0%
Prozent

N = 39
niedriger r^-~ gleich hoher

Quelle: INPUT

B
Fremdbezug von Desktop Netzwerk Services

Befragt man Unternehmen nach ihren Absichten hinsichtlich eines

Fremdbezuges von Serviceleistungen, so ist es wichtig, zwischen dem
Enthusiasmus mancher Ansprechpartner fur ein Outsourcing und der

Wahrscheinlichkeit des Fremdbezuges zu unterscheiden. Viele

Unternehmen zeigen sich zunachst begeistert mit Blick auf die Vorteile

eines potentiellen Fremdbezuges (z.B. wegen sinkender Kosten,

Entlastung von Routineaufgaben.) Dieser Enthusiasmus ist jedoch in der

Kegel nicht mit den reellen Investitionsabsichten in der nachsten Zukunft

identisch.
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Abbildung Vl-9

Boi dcr Frage nach der FremdbezuE^swahrscheinlichkeit einzelner De.-^kto})

Netzwerk Services hat sich c;ezeigt. daB vor allem die bisherifjen ..Buy-

Bereiche" noch auHgebaut bzw. konstant ^ehalten werden sollen.

Abbildung Vl-9 zeigt. daB die Frenidbezugswahrschemlichkeit eher in

aHen lechnisch orientierien Bereichen. in denen bereits viele Leistungen

extern zugekauft werden. hoch ist. Dies bedeutet konkret, daB der ganze

Bereich der F]quipment Wartung und der Installation/lmplementierung

mit Werten zwischen .'3.2 und 3.5 (vgl. Abbildung VI-9) zukiinftig an

Bedeutung nicht vcrlieren wird. Die Services Design und Planung(2.6)

bzw. Update Management (2,5) werden dahingehend bestatigt, daB ein

partieller Zukauf externer Leistungen geplant ist. Im Bereich Help Desk

(first-level) und Betneb/Verwaltung isi bislang nur eine geringe

Fremdbezugswahrscheinlichkeit vorhanden. Die Durchschnittswerte aber

verschleiern das Bild msofern. daB tatsachlich einige Unternehmen

durchaus zu einem Fremdbezug bereit sind und die Wahrscheinlichkeit

daher hoch einschatzen.

Desktop Netzwerk Services - Wahrscheinlichkeit des Fremdbezuges

User Help Desk Fgg^c

Betneb/Verwaltung

Update Mgt./Software Support

Design und Consulting

Equipment Wartung Netzwerk

Implementierung

Equipment Wartung Server

Equipment Wartung WS/PC

1 1.5 2
sehr unwahrschelnlich

N=41

2.5 3
Wahrscheinlichkeit

3.5 4.5 5

sehr wahrscheinlich

Quelle: INPUT
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Eine Analyse dieses Themenbereiches nach Branchen und Untcrnehinens-

groOen zei^t, daI3 die FremdbezugvSwahrscheinlichkeit sowohl in Industric-

unternehmen als auch in GroBunternehmen (> 2500 Mitarbeiter) durch-

schnittlich hoher ausgepriigt ist als \n Dienstleistungsunternehmcn bzw.

Unternehmen mittlerer GroBenordnunj^en (vgl. Abbildung VI- 10 und VI-

11).

Abbildung VI-10

Wahrscheinlichkeit des Fremdbezuges nach Branchen

User Help Desk

BetriebA/erwaltung

Update Mgt./Software Support

Design und Consulting

Equipment Wartung Netzwerk

Implementierung

Equipment Wartung Server

Equipment Wartung WS/PC

2,1

3» 1,7

2,4

i
1,5

^ 2,4

2,6

2,5

I 2.6
Dienstleistung

Industrie

2.9

3.3

3,4

^ 3,2

i 2.8 3 3,7

3,5

3,5

1 1.5

sehr unwahrscheinlich

N=41

2,5 3

Wahrscheinlichkeit

3,5 4 4.5

sehr wahrscheinlich

Quelle: INPUT

Dennoch ergeben sich bei der Analyse nach Branchen einige interessante

Zusammenhange. So ist fiir Dienstleistungsunternehmen der Fremdbezug

von Leistungen im Bereich Help Desk und Betrieb/Verwaltung deutlich

wichtiger als fiir Industrieunternehmen. Die Netzwerkwartung und die

Server-Wartung sind dagegen deutlich weniger wahrscheinlich als in der

Industrie. Da zudem die Antworten deutlich gleichniaOiger um den Wert

von 2,5 streuen, kann davon ausgegangen werden, daB der

Dienstleistungssektor grundsatzJich eher zuni partiellen Zuknuf von

Netzwerk Services tendiert. Unternehmen des Industriesektors scheinen
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dagegcn vor allem die technischen Bereiche vvcitestgchend outsourcen,

den „Rest" aber weiter in eigener Regie betreiben zu wollen.

Abbildung VI-11

Wahrscheinlichkeit des Fremdbezuges nach GroBenklassen

User Help Desk

Betrleb/Verwaltung

Update Mgt. /Software Support

Design und Consulting

Equipment Wartung Netzwerk

Implementierung

Equipment Wartung Server

Equipment Wartung WS/PC

^1,7"
2,3

2.1

2.8

"P~2,2

,2.5

2,6

>2500 Mitarbeiter

<2500 Mitarbeiter

3.5

'3,1

3.8

3.7

# 3,3

3,2

1 1,5
setir unwatirsctieinlicti

N=40

2,5 3 3,5
Wahrsclieinlichkeit

4.4

4,5 5
sehr wahrscheinlich

Quelle: INPUT

c
EinfluBfaktoren Fremdbezug

Die Faktoren, die die Unternehmen dazu bewogen haben bzw. dazu

bewegen. Desktop Netzwerk Services fremdzubeziehen. sind anhand einer

fiinfstufigen Wichtigkeitsskala abgefragt worden. Hierbei zeigt sich, daO

der Kostentransparenz und -ersparnis als Einfliififaktor die groBtc

Bedeutung zugemessen wird. Der allgemeine Kostendruck, der gemeinhin

als einer der Hauptgriinde fiir eine Buy-Entscheidung angefiihrt wird, gilt

im speziellen aucli fiir Netzwerk-Suppoi'tJeistungen.
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Dariiber hinaus wurden als EinfluBfaktoren InterncrSkill-Mangol

(3,3), hohe Komplexitat (2,8) und bessercr Zugang zu Tools (2,7)

angefiihrt. Es sind damit weniger techn()logis(!he Uborlogungen, die

oino Fremdbczugscntschcidung auslosen als vielmehr Kostengriinde

und interne Uberlegungen.(vgl. Abbildung VI- 12).

Abbildung VI-12

EinfluBfaktoren Fremdbezug

Kostentransparenz/ersparnis

interner Skill Mangel

hohe Komplexitat

besserer Zugang zu Tools

1 1.5 2 2.5 3 3.5 4 4.5 5
unwichtig Wichtigkeit der Entscheldungsfaktoren sehr wichtig

N=40

Quelle: INPUT

Das letzte Argument trifft vor allem auf Unternehmen mit weniger als

2500 Mitarbeiter zu (siehe Abbildung VI- 13). Diese beurteilen den

besseren Zugang zu Tools und die hohe Komplexitat als wichtige

EinfluBfaktoren fiir den Fremdbezug. Unternehmen dieser

GroBenordnung haben in der Vergangenheit der IT- bzw.

Netzwerkunterstiitzung nicht die glciche Bedeutung zugemessen wie

GroBunternehmen. Auch aus Budgetgrlinden war das Mitmachen jeder

neuesten technologischen Entwicklung nicht unbedingt mdglich.
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Abbildung VI-13

Einfluf3faktoren Fremdbezug nach GroBenklassen

Kostentransparenz,?ersparnls

interner Skill Mangel

hohe Komplexitat

besserer Zugang zu Tools

N=40

Quelle: INPUT

In bezug auf die Branchensektoren zeigen sich dagegen keine

wesentlichen Unterschiede (vgl. Abbildung VI- 14). Enie Ausnahme bildet

lediglich der EinfluBfaktor interne Skills, der von den Unternehmen des

Industriesektor um 0.5 Punkte wichtiger beurteilt wird.
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Abbildung VI-14

EinfluBfaktoren Fremdbezug nach Branchen

Kostentransparenz/ -ersparnis

interner Skill Mangel

hohe Komplexitat

besserer Zugang zu Tools
2,8

3,8

3,9

3.5

Dienstleistung

Industrie

1 K,
""-S

unwichtig

N=40

2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
Wichtigkeit der Entscheidungsfaktoren ^^^'9

Quelle: INPUT

Auswahlkriterien Anbieter

Fiir die Auswahl des konkrcten Netzwerk Support Providers stellen sich

vor allem zwei Kriterien als entscheidend heraus. Mit einem Wert von

jeweils 4,6 stehen Servicequalitat und Spezial-Know-how mit Abstand an

vorderster Stelle. Der Begriff der Servicequalitat erweist sich bei

genauerer Untersuchung als ein Kriterium, das nicht eindeutig

definierbar und daher unterschiedliche Elemente wie z.B.

Reaktionszeiten, Verfiigbarkeit, Ausfallzeit und ahnliches meinen kann.

Aus Anwendersicht ist die Qualitat daher eher als diffuser Sammelhegriff

zu verstehen, der nur im Einzelfall genau spezifiziert werden kann.

Dariiber spielen aber auch die Kriterien „Allrounder" (.3.7) und Freis enie

wichtige groBe Rolle.
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Die im Vorgleich zum Kostendcnken als das fi'ir eine Fremdbezugs-

entscheidunc: wichtige Initial-Argument geringere Wertung hier zeigt. daO

letztendlich dem Preis-/Leistungsverhaltnis im Hinblick auf die An-

bieterselektion die entscheidende Bedeulung zukommt. Die Reputation

bzw. das Image ist mit emem Wert von 2,8 eher von durchschnittlicher

Bedeutung (vgl. Abbildung \'I-15).

Abbildung VI-15

Anbieterauswahlkriterien

unwichtig Wichtigkeit sehr

N=41

Quelle: INPUT

Interessanterweise aber beurteilen gerade Unternehmen mit mehr als

2500 Mitarbeitern wie auch Dienstleistungsunternehmen die Wichtigkeit

des Kriteriums Reputation mit den Werten 3.4 bzw. 3.2 hdher als der

Durchschnitt. Da die Qualitat eine.-- Dienstleisters sich a prion nur schwer

iiberprufen laBt. sehen diese beiden Gruppen in der Reputation des

Providers scheinbar ein Ersatzkriterium. Die Industrieunternehmen und

die mittelgroBen Unternehmen mit weniger als 2500 Mitarbeiter hingegen

bestatigen dagegen eher die Durchschnittsbetrachtung (vgl. Abbildung VI-

16 und VM7).

78 ¥ 1996 INPUT. Alle Rechte vorbehalien. DET4



DESKTOP NETZWERK SUPPORT - BESTANDSAUFNAHME UND CHANCEN 1996-1999 INPUT

Abbildung VI-16

Anbieterauswahlkriterien nach Branchensektoren

Servicequalitat

Spezial Know-how

Allrounder

Preis

Reputation/ Image

1 1.5

unwichtig

N=41

3,6

3,7

3,7

3,2

2,5

2,5 3 3,5
Wichtigkeit

Dienstleistung Industrie

4,8

4,6

4,7

4,5

4,5 5

sehr wichtig

Quelle: INPUT
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Abbildung VI-17

Anbieterauswahlkriterien nach GroBenklassen

Servicequalitat

Spezial Know-how

Allrounder

Preis

Reputation/ Image
3,4

2.6

1 1,5 2 2,5 3 3,5 4
unwichtig Wichtigkelt

N=40
>2500 Mitarbeiter <2500 Mitarbeiter

4,5 5
sehr wichtig

Quelle: INPUT

Das Verstandnis fiir die hohe Relevanz von Servicequalitat und Spezial-

Know-how als Anbieterauswahlkriterien wird vor dem Hintergrund der

von den Anwenderunternehmen derzeit auf der Anbieterseite

wahrgenommenen „Mangel- Skills" noch deutlicher. Hierbei zeigt sich. daB

Unternehmen insbesondere das Integrations-Know-how vermissen (9

Nennungen). Ebenso wird das Kriterium „Kombination technischer Skills"

als Mangel- Skill eingestuft, das nach Ansicht der Kunden im Markt nur

schwerlich vorzufinden ist. Beide Kriterien sind vor allem im Hinblick auf

eine reibungslose Integration der Netzwerklandschaften von Bedeutung.

Das Fehlen dieser Skills driickt sich uiimittelbar \n einer als schlecht

empfundenen Servicequalitat und einem als schlecht beurteilten Spezial-

Know-how aus.
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Die Angaben zu ..Mangel-Skills" wurden iiberwiegend von Industrieunter-

nelimen gemacht. so daB keine enideutigen Aussagen fiir die

Dienstleistungsuntcrnchmen moglich sind. Gleichwohl lassen die hohen

Werte bezuglich der Wichtigkeit der einzelnen Kriterien die Vermotung

zu, daB die obigen Ausfiihrungen aueh fiir Dienslleistungsunternehmen

gelten.

Abbildung VI-18

LAN „Mangel-Skills"

integrations- Know-how

Kombination technischer Skih-

Spezialisten-Know-t:Qw fur

Komponenten

Sprach-Daten-Kommunikation

PC-Host-Kommunikation

Netzwerk-Wartung

Branchen-Know-how

01 23456789 10

Anzahl der Nennungen

N=i9 Quelle: INPUT

Die bisherigen Ergebnisse lassen aber keine unmittelbaren Ruckscliliisse

auf die Wahl des bevorzugten Anbieter zu. So geben 46 Prozent der

Unternehmen an. daB sie eine Single-Source bevorzugen. 44 Prozent

bevorzugen dagegen eine Kombination mehrerer spezialisierter Anbieter

und 10 Prozent zeigen sich unentschlossen bzw. haben keine Praferenzen.

(vgl. Abbildung VI- 19). Fiir ihre Wahl aber geben beide Gruppen ahnliche

Begriindungen an, die grundsatzlich mit der Qualitat der Services

zusammenhangen.
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Die Unternehmen, die die Kombmation bevorzuson. begriinden dies mit

der Breile des Know-hows, das dadurch abgedeckt werden kann. Bei den

Single-Source-Nennungen ward dagegcn die Schnittstellenkoordination als

Haupt grund angefuh rt

.

Abbildung VI-19

Bevorzugte Anbieterkonstellation

keine

Praferenz

10%

Kombination

spezialisierter

Anbieter

44%

Single Source

46%

N=41
Quelle: INPUT
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Fragebogen

Name des Unternehmens :

Statistische Angaben

1. Wie viele Mitarbeiter (umgerechnet auf Vollzeitmitarbeiter)

beschiiftigte Ihr Unternehmen 1995?

Mitarbeiter

2. Wie hoch war Ihr Umsatz 1995?

DM

3. Welcher/n Branche/n ist Ihr Unternehmen zuzuordnen?

Industrie

Versorgungsleistung

.
Transportwesen

,

Land-, Forstwirtschaft.

GroBhandel

Einzel-,Detailhandel

Gesundheitswesen

Telekommunikation
Versicherung

Banken & Finanzdienstleistungen

Dienstleistungen

Aus-, WeiterbiJdung"

offentl. Dienst

andere:
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4. Wie hoch war das DV- Budget Ihres Untornehmens 1995?

DM oder Prozent (%) vom Jahresumsatz

5. Wie viele Desktops sind in Ihrem Unternehmcn installiert?

Stuck insgesamt

6. Wie hoch ist der Vernetzungsgrad der Desktops?

Prozent

Betriebs-Umgebung

7. Welche Funktion hinsichthch des LANs/der LAN-Umgebung
ist Ihnen zuzuschreiben?

Direkte Verantwortung fiir das Management des LANs auf

einer day-to-day-Basis (=1T-Manager)

Gesamtverantwortung fiir die GeschaftseinheitZ-funktion.

die durch das LAN unterstiitzt wird

(Business Manager/Abteilungsleiter)

andere Funktion

Bewilhgung des Kaufes von LAN Hardware, Software

und Services bis zu einer Hohe von DM

8. Wie viele Mitarbeiter werden durch das LAN/die LANs unterstiitzt?

9. Wieviel Prozent ihrer LAN-Anwender sind den folgenden Kategorien

zuzuordnen?

"() Softwareentwickler//DV Abteilung

"() GelegentUche Anwender <lStd./Tag (Druckauftriige, e-mail)

°() Haufige Anwender zwischen 1/3 und 2/3 der Arbeitszeit mit

Netzwerkanwendungen beschaftigt

% „Heavy-User" (kenie Programmierer)
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10. Welche Aufgaben/Funktionen haben die Anwender (Arboitsgruppen

bzw. Al)teilungen) und die DV-Abteilung hinsichtHch der

Unterstiitzung der LAN-Systeme? Welche Entwicklungen sind in

den niichsten Jahren abzusehen?

11. Wo sehen Sie derzeit die grofiten Probleme. die einem effektiven und
erfolgreichen Einsatz der LAN-Technologien entgegenstehen? (bspw.

Kompatibilitats- und Interoperabilitatsprobleme. ungeniigende

Skills, Verkabelungsprobleme, multiple Protokolle und Standards,,

etc.)

Service-Unigebung

12. Welche Netzwerk-Supportleistungen werden derzeit von welchem
Anbietertypus bzw. intern erbracht? (Note: Bitte benutzen Sie

folgenden Code)

/ ~lnhouse - zentrale DV
L =Inhouse - lolzale DV/Abteilungsteam

S =Sys tem h crsteller

H =Hdudler/ VAN /Distributor

D —Dedizierter Dienstleister

SA -Softwareanhieter
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Anbieterkategorie

Design und Planung

1111 1 V- 1 1 1 V_- 1 1 L' 1 \_- 1 CI 1 1 w, ' i 1 J. i_? L t_4. A 1 l_l L' 1W 1 ±

Se rVe r -Wa rtnn g

Netzwerk(Hiuipment-Wartung

Workstation/PC -Wart u n g

Update Mgmt/SW Support (z.B. Software

u poateb. \jn-oite-ooitwai einstaiiation.

LjlHillXll Lill^b LI cl 111111^, OUilWclitr- V trl LtJllUll^,.. )

\-K^^fy^(^\^f\/t-^v\x7'i\f\^^^iT Mffi T iAfSJ IvT *i ti n ct^^it'I /"^tt t \

(z.B. proaktives Remote Netzwerk-Monitoring

und Support, Ferndiagnose, Asset Management,
Konfigurations-, Fehler-,

Pe rform ancemana gemcn t

)

User Help Desk

andere (evtL Training fur Netzwerke)

13. Wie wahrscheinlich ist ein Fremdbezug dieser Netzwerk-Services?

(l=absolut unwahrscheinlich: 5=sehr wahrscheinlich)

Design und Planung

____ Implementierung/lnstallation

Equipment Wartung
Server

Netzwerkequipment
Workstation/PC

Update Management/Software-Support

Betrieb/Verwaltung

User Help Desk
andere

14. Wie wichtig sind/waren die folgenden Faktoren fiir die

Entscheidung, Netzwerk Supportleistungen fremdzubeziehen?

(l=unwichtig; 5=sehr wichtig)

Kostenersparnis/transparenz

Interner Skill-Mangel

besserer Zugang zu Tools

Schwierigkeiten beim Management des technologischen

Wandels (hohe Komplexitat)

Andere

!c 1996 INPUT. Alle Rechte vorbehalten. DET4



DESKTOP NETZWERK SUPPORT - BESTANDSAUFNAHME UND CHANCEN 1 996-1 999 INPUT

15. Wie wichtig sind folgonde Kriterien l)ei der Auswahl eines Netzwerk-

Support- Providers? (l=unwichtig; 5= sehr wichtig)

Erfahrung uber ganze Bandbreite der Services (Allrounder)

Spezielles Know-how hinsichtlich der Bereitstellung des

gewiinschten Services

Preis

Servicequalitat ( bspw. Reaktionszeiten)

Reputation/Image

Servicelevel Agreements

Andere

16. Bevorzugen Sie einen einzigen Anbieter als Serviceprovider

(Single Source) oder ehcr eine Kombination von Anbietern?

Single Source

Kombination spezialisierter Anbieter

keine Praferenz

Begrundung:

17. Welche LAN-basierten Fahigkeiten/Skills sind ihrer Meinung nach

nur selten im Markt vorzufinden? (bvspw. Eine bestimmte

Kombination an tcchnischen Skills; Flexibilitat. Integrations-

Know-how. etc.)

18. Welche der in ihrem Unternehmen erbrachten Netzwerk-Support-

Leistungen beurteilen Sie hinsichtlich der Qualitat am besten und

welche am schlechtesten?

Gut Schlecht
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Budget

19. Wie hoch schatzen Sie die Gesamtkosten fur das laufende

Managemcnt(=Betrieb. Uberwachung. ggf. Optimierung, ) ihres

LANs'?

DM

20. Wie teilt sich ihr Netzwerk Desktop Budget auf?

(Prozentangaben oder DM)

Fiir die Einschatzung 1998 nur Hoher(H); Niedriger(N);oder

Gleich(G)

Hardware
Hardwarewartung (intern)

Standardsoftware

Software-Support (intern)

Personal

Externe Dienstleistungen

Performance

21 . Wie haufig im Durchschnitt verzeichnet das LAN Ausfallzeiten

wahrend der normalen Arbeitszeit:

Im Rahmen von Routine Wartung: Bei Storungen/Fehlern

Nie

Weniger als 1 Stunde/Woche
1-5 Stunden/Woche
Mehr als 5 Stunden/Woche

Was sind die haufigsten Hardware/Software Probleme fiir ihr LAN?
(z.B. Netzwerk ist inakzeptabel langsam, Verlust von e-mail-

Nachrichten, Daten- oder Dateiverlust, Druckfehler)

1995 1998
0

%
%
%

_ '^o

0/
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Installations-Charakteristika

23. Welcho Netzwerk Management Software nutzen Sie?

(z.B. fiir Monitoring)

Novell

IBM Netview

HP Openview

Sun Solstice

Andere

keine

Keine Antwort/weiB nicht

24. Wie zufrieden sind sie damit?

(l=unzufrieden; 5= sehr zufrieden)

25. Gab es oder gibt es Probleme irgendwelcher Art damit?

(z.B. bei der Installation oder im laufenden Betrieb)

26. Welche Topologie liegt ihrem Netzwerk zugrunde?

Deuten sich hier Veranderungen an?

IBM Token Ring

Ethernet

Fast Ethernet

FDDI
ATM
Andere

In Zukunft?

keine Anderung oder:
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27. Welche(s) Netzwerk-Betriebssyst.em(e) isl/sind bei Ihnen im

Einsatz? Welche Veranderungen erwarten Sie in der Zukunft?

Novell-Netware

lBM-Li\N Server

OS/2 LAN Manager
MS-LAN Manager
MS-Windows NT
Windows for Workgroups

Banyan-Vines
Pathworks-DEC
Unix

Andere

28. Wie binden Sie Remote-LANs an ihr Unternebmen?
Erwarten Sie hierbei in Zukunft Veriinderungen?

PC Server niit PC Server

Durcb Minicomputer oder Mainframe
Paketvermittlung z.B. X.25

Leitungsvermittlung

ISDN
Frame Relay

Internet/Intranet

in Zukunft

29. Welche Computer-Plattformen / Generationen befinden sich bei

Ihnen im Einsatz (Prozentanteil)?

"o 486 oder friihere Versionen

% 586

% RlCS-basierte UNIX Workstation <32MB
"o UNIX Workstation >32MB
'/o Andere

30. Wieviel Mobile PCs sind bei Ihnen im Einsatz?
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31. 1st Support hicrfur:

vorhanden

geplant

benotigt

32. Besitzt die Internet bzw. Intranet-Technologie in Ihrem
Unternehmen hin.sichtlich dcr Netzwerkstrategie eine Bedeutung?

Wennja, welche?

33. Gibt es andere Netzwerk-bezogene Aspekte. von denen Sie meinen,

sie wurden bei dieser Befragung nicht adressiert?

Herzlichen Dank fiir Ihre Koopei ation!
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