
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 ASP-Qualität in Österreich 
 Ergebnis einer empirischen Untersuchung   
    
   Version: 1.0 
                       
 
 
   Auftraggeber: ASP Group Austria 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   Erstellt im Juli 2003 
 
 

 

IN WIRTSCHAFT UND  

VERWALTUNG AN DER  

JOHANNES KEPLER UNIVERSITÄT  

ALTENBERGER STRAßE 69 

4040 LINZ 

 

INSTITUT FÜR  
PERSONAL- UND ORGANISATI-
ONSENTWICKLUNG  

IINNSSTTIITTUUTT  FFÜÜRR    
PPEERRSSOONNAALL--  UUNNDD  OORRGGAANNIISSAATTII--
OONNSSEENNTTWWIICCKKLLUUNNGG

 
 
 
 

  
 
 

 



 
 

Institut für Personal- und Organisationsentwicklung 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
INHALTSVERZEICHNIS 
 
1 Ausgangssituation......................................................... 3 
2 Untersuchungsmethodik................................................ 3 
3 Auswertung.................................................................. 4 
     3.1 Struktur der Stichprobe........................................................ 4 
     3.2 Nutzungs- und Bekanntheitsgrad von ASP............................... 8 
     3.3 Bedeutung von Qualitätsmerkmalen....................................... 10 
     3.4 Wahrgenommene Leistungsfähigkeit von Qualitätsmerkmalen... 18 
     3.5 Analyse der Qualitätsmerkmale............................................. 20 
4 Befunde....................................................................... 41 
5 Glossar........................................................................ 48 
6 Abbildungs- und Tabellenverzeichnis............................... 50 
7 Literatur- und Quellenverzeichnis.................................... 51 
8 Anhang....................................................................... 52 
     8.1 Online-Fragebogen.............................................................. 53 
     8.2 E-Mail-Adressen der Befragten.............................................. 60 
     8.3 Bedeutung von Qualitätsmerkmalen nach Merkmalsgruppen...... 61 
     8.4 Befunde der Diskussionsrunde „ASP-Qualität in Österreich“....... 64 
 

  
  
  
  
  



 



 
 

Institut für Personal- und Organisationsentwicklung 4 

 
3 Auswertung1 
 
3.1 Struktur der Stichprobe 
 
Im Folgenden werden die wesentlichen Strukturdaten der Stichprobe beschrieben. 
Bei metrischen Merkmalen werden zusätzlich Lage- und Streuungsparameter             
(Arithmetisches Mittel, Standardabweichung, Ausprägung des kleinsten und größ-
ten Wertes) angegeben. 
 
 
 
GRÖßE DER UNTERNEHMEN 
 
Mehr als 3/4 der Unternehmen, die sich an der Befragung beteiligten, haben zwi-
schen 10 und 249 Beschäftigte. In etwa jedes fünfte Unternehmen hat weniger als 
10 Beschäftigte. Nur wenige Unternehmen haben mehr als 250 Beschäftigte. 
 
Lage- und Streuungsparameter (Maßeinheit: Beschäftigte) 
 
Arithmetisches Mittel:  73 
Standardabweichung:  109 
Größe min : 1 
Größe max : 600 
 
 

 
Abbildung 1: Größe der Unternehmen 

 
 
 

FIRMENZENTRALE NACH BUNDESLÄNDERN 
 

Jedes vierte Unternehmen kommt aus Oberösterreich, jedes fünfte aus Wien. Der 
hohe Anteil oberösterreichischer Unternehmen in der Stichprobe kann durch die 
                                                 

  
  
  
  
  

1 Bei der Ausgabe von Tabellen wird auf das jeweilige Darstellungsformat (z.B. Ganzzahlen) gerundet. Dies kann bei den 
Additionen von Werten zu geringfügigen Differenzen führen. 
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Einbindung der 55 Mitgliedsfirmen des ipo, die vorwiegend aus Oberösterreich 
stammen, erklärt werden. Die Verteilung der Stichprobe spiegelt die wirtschaftliche 
Stärke der Bundesländer relativ gut wider. 
 
 

 
Abbildung 2: Firmenzentrale nach Bundesländern 

 
 
 

BRANCHENZUGEHÖRIGKEIT 
 

Beinahe jedes fünfte Unternehmen kommt aus der EDV/Datenverarbeitungs-
Branche. Dadurch kommt zum Ausdruck, dass speziell Unternehmen dieser Branche 
– die möglicherweise selbst als Anbieter am ASP-Markt auftreten bzw. in einer vor-
gelagerten ASP-Wertschöpfungsstufe Leistungen erstellen und anbieten – Interesse 
an einer nachhaltig positiven Entwicklung der ASP-Branche haben; daher haben 
sie sich auch an der Befragung beteiligt. Auffällig ist, dass sich wesentlich mehr Un-
ternehmen aus Dienstleistungsbranchen an der Befragung beteiligten, als aus In-
dustrie und Produktion. In die Kategorie „Anderes“ fallen beispielsweise Baugewer-
be, Banken, Gesundheit und Bildung. 
 
 

 
Abbildung 3: Branchenzugehörigkeit 
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STELLUNG DER BEFRAGTEN 
 
Mehr als 3/4 aller Personen, die sich an der Befragung beteiligten, befinden sich in 
leitenden Positionen, wobei der größte Anteil davon GeschäftsführerInnen sind. 
Zwölf Prozent aller antwortenden Personen sind weiblich, 88 Prozent männlich. 
 
 

 
Abbildung 4: Stellung der Befragten 

   
 
 
ALTER DER BEFRAGTEN 
 
Mehr als 2/3 aller antwortenden Personen sind zwischen 30 und 49 Jahre alt. Jede 
fünfte Person ist zwischen 20 und 29 Jahre. In etwa jede achte Person ist älter als 49 
Jahre. 
 
Lage- und Streuungsparameter (Maßeinheit: Jahre) 
 
Arithmetisches Mittel:  38 
Standardabweichung:  8,1 
Alter min : 26 
Alter max :   56 
 
 

 
Abbildung 5: Alter der Befragten 
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AUSBILDUNG DER BEFRAGTEN 
 
In etwa 2/3 der Befragten verfügt über Matura oder höhere Ausbildung (Universi-
täts- bzw. Fachhochschulabschluss). In etwa 1/3 der Befragten verfügt über keine 
Reifeprüfung. 
 
 

 
Abbildung 6: Ausbildung der Befragten 

 
 

 
ZEITDAUER FÜR DAS AUSFÜLLEN DES FRAGEBOGENS 
 
In etwa 1/4 der Befragten benötigte für das Ausfüllen des Fragebogens zwischen 1 
und 5 Minuten; mehr als die Hälfte der Befragten benötigte 6 bis 10 Minuten; der 
Rest 11 Minuten oder mehr. 
 
Lage- und Streuungsparameter (Maßeinheit: Minuten) 
 
Arithmetisches Mittel:  7,9 
Standardabweichung:  3,3 
Zeitdauer min : 2 
Zeitdauer max :                               18 
 
 

 
Abbildung 7: Zeitdauer für das Ausfüllen des Fragebogens 
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3.2 Nutzungs- und Bekanntheitsgrad von ASP 
 
 
NUTZUNGSGRAD VON ASP 
 
In etwa jede/r zwölfte Befragte gab an, bereits ASP-Lösungen zu nutzen. Folgende 
Applikationen wurden an den ASP ausgelagert (in Klammer die Anzahl der Nen-
nungen, Mehrfachnennungen möglich): Buchhaltung (5), Fakturierung (2), Waren-
wirtschaft (1), Webshop (1), Lagerhaltungsprogramm (1). Von drei Unternehmen 
wurde der jeweilige Anbieter namentlich genannt: BMD Systemhaus 
(www.bmd.at), Gunsch Software Company (www.gunsch.at) und Navision 
(www.navision.at). Anmerkung: Navision wurde im Jahr 2002 von Microsoft gekauft. 
 
 

 
Abbildung 8: Nutzungsgrad von ASP-Lösungen 

 
 
 

Der in dieser Untersuchung festgestellte Nutzungsgrad von ASP-Lösungen (8 %) ist 
höher als der in einer Untersuchung vom Institut für empirische Sozialforschung (IFES) 
festgestellte Nutzungsgrad (3 %). In der IFES-Untersuchung [IFES03, 2] wird jedoch 
darauf hingewiesen, dass bei Unternehmen mit 50 bis 200 Beschäftigten der Nut-
zungsgrad bei 7 % liegt. In Tabelle 1 werden die beiden Untersuchungen anhand 
wesentlicher Untersuchungskriterien gegenübergestellt. Mögliche Ursachen für die 
unterschiedlichen Nutzungsgrade können daraus abgeleitet werden. Es kann an-
genommen werden, dass das Untersuchungsdesign Einfluss auf die unterschiedli-
chen Nutzungsgrade hat, weil bei der Untersuchung des ipo Unternehmen nicht 
direkt angesprochen wurden, sondern über einen Hinweistext mit angeschlossenem 
Link optional den Fragebogen beantworten konnten. Es kann daher angenommen 
werden, dass Unternehmen, die sich an der Befragung des ipo beteiligten, tenden-
ziell eher mit dem ASP-Modell vertraut sind und daher auch ein höherer Nutzungs-
grad vorliegt. 
 
Forschungsinstitution IFES IPO 
Untersuchungszeitraum Mai 2003 April/Mai 2003 
Größe der Stichprobe 400 104 
Untersuchungsdesign Telefonbefragung Online-Fragebogen 
Zielpersonen GeschäftsführerInnen, EDV-LeiterInnen, andere 

leitende Positionen 
überwiegend GeschäftsführerInnen, EDV-

LeiterInnen, andere leitende Positionen 
Branchen Branchenmix Branchenmix 
Anzahl der Beschäftigten 1 – 200 überwiegend 1 – 249 (Ø 73) 
Nutzungsgrad 3 % 8 % 

Tabelle 1: Vergleich IFES vs. IPO 
 
  
  
  
  
  

http://www.bmd.at/
http://www.gunsch.at/
http://www.navision.at/
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BEKANNTHEITSGRAD VON ASP 
 
Unternehmen, die noch keine ASP-Lösungen nutzen, wurden nach ihrem Verhältnis 
zum Thema „ASP“ befragt. Jeder fünfte Befragte gab an, den Begriff „ASP“ noch 
nie gehört zu haben. In etwa zwei von fünf Befragten haben bereits von „ASP“ ge-
hört. Mehr als 1/3 der Befragten haben sich bereits über „ASP“ informiert. Wenige 
Unternehmen haben bereits mit einem oder mehreren ASPs verhandelt. 
 
 

 
Abbildung 9: Verhältnis zu ASP 

 
 
 

Vergleicht man die Bekanntheitswerte mit denen der IFES-Untersuchung, so ist ein 
signifikanter Unterschied festzustellen. IFES stellte fest, dass 18 % der befragten Un-
ternehmen den Begriff „ASP“ schon einmal gehört haben, jedoch war nur 14 % der 
Befragten die Bedeutung von ASP geläufig. Auch hier kann angenommen werden, 
dass das Untersuchungsdesign Einfluss auf die unterschiedlichen Bekanntheitsgrade 
hat, weil bei der Untersuchung des ipo Unternehmen nicht direkt angesprochen 
wurden, sondern über einen Hinweistext mit angeschlossenem Link optional den 
Fragebogen beantworten konnten. Es kann daher angenommen werden, dass Un-
ternehmen, die sich an der Befragung des ipo beteiligten, tendenziell eher mit dem 
ASP-Modell vertraut sind und daher auch ein höherer Bekanntheitsgrad vorliegt. 
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3.3 Bedeutung von Qualitätsmerkmalen 
 
Da sich ASP-Qualität aus den Teilqualitäten verschiedener Merkmale zusammen-
setzt, wurden die Befragten aufgefordert, die Bedeutung (im Sinne von Priorität, Re-
levanz, Wichtigkeit) von 20 Qualitätsmerkmalen zu beurteilen. Die Befragten wur-
den aufgefordert, bei fehlendem Urteilsvermögen keine Beurteilung abzugeben. 
 
Die Bedeutung der Qualitätsmerkmale wurde auf einer vierstufigen ordinalen Skala 
gemessen: 
 
  1 = irrelevant 
  2 = kaum relevant 
  3 = relevant 
  4 = sehr relevant 
 
 
Die festgestellte Bedeutung der 20 Qualitätsmerkmale – berechnet als arithmeti-
sches Mittel aller abgegebenen Urteile – ist in Abbildung 10 dargestellt. Auf der Ab-
szisse sind die Qualitätsmerkmale dargestellt (in Klammer die jeweilige Anzahl der 
abgegebenen Beurteilungen). Gelbe Säulen signalisieren Werte, die kleiner als das 
arithmetische Mittel aller 20 Werte sind (Ø = 3,56 / ganz rechts auf der Abszisse als 
graue Säule aufgetragen). Rote Säulen signalisieren Werte, die größer als das      
arithmetische Mittel sind. Auf der Ordinate ist die Skalierung von 1 bis 4 aufgetra-
gen. Werte, die genau dem arithmetischen Mittel entsprechen sind zweifärbig (rot-
gelb) dargestellt. 
 
 

 
Abbildung 10: Bedeutung der Qualitätsmerkmale 
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Auffällig ist, dass die Bedeutung aller Qualitätsmerkmale von den Befragten durch-
wegs hoch eingeschätzt wird (Werte von 3,35 bis 3,75). Das bedeutet, dass alle 
Qualitätsmerkmale von „relevant“ bis „sehr relevant“ eingestuft wurden. 
 
Dieses Ergebnis überrascht nicht, zumal die 20 Qualitätsmerkmale durch explorative 
Untersuchungen des Instituts für Wirtschaftsinformatik/Information Engineering der 
Johannes Kepler Universität Linz erhoben wurden (Untersuchungszeitraum: August 
2001 bis Januar 2003) und die Plausibilität der Qualitätsmerkmale durch einen Ver-
gleich mit den in der Fachliteratur angeführten Qualitätsmerkmalen überprüft wur-
de. 
 
Qualitätsmerkmale, denen überdurchschnittliche Bedeutung beigemessen wurde, 
sind: Benutzerfreundlichkeit (BE), Customizing (CU), Ergebnisverfügbarkeit (ER), Funk-
tionalität (FU), Integrität (IN), Maximaler Datenverlust (MD), Problemmanagement 
(PR), Verbindlichkeit (VE), Verfügbarkeit (VF), Vertraulichkeit (VT). Hervorzuheben ist, 
dass allen vier Teilkomponenten von Sicherheit – das sind Integrität, Verbindlichkeit, 
Verfügbarkeit und Vertraulichkeit (vgl. [Hein02, 280]) – hohe Bedeutung beigemes-
sen wird. 
  
Qualitätsmerkmale, denen unterdurchschnittliche Bedeutung beigemessen wurde, 
sind: Ansprechpartner (AN), Benutzerschulung (BS), Implementierung (IM), Monito-
ring (MO), Multimandanten- und Multiuserfähigkeit (MM), Projektmanagement 
(PM), Reporting (RE), Skalierbarkeit (SK), Systemintegration (SY), Web-Fähigkeit (WE). 
 
Die Befragten hatten die Möglichkeit, im Online-Fragebogen zusätzliche Qualitäts-
merkmale hinzuzufügen. Folgende Qualitätsmerkmale wurden genannt (in Klam-
mer die Anzahl der Nennungen):  
 
• Service Level Agreements (9) 
• Support (2) 
• Vertragsdauer (1)  
• Zeitverhalten der Applikation (1) 
• Outsourcing-Vertrag (1) 
• Finanzielle Stabilität des ASPs (1) 
• Software-Validierung (1) 
• Kosten-Nutzen-Verhältnis (1) 
• Anpassung an die Kundenanforderungen (1) 
• Ausfallssicherheit (1) 
• Wiederherstellungszeit bei Ausfall (1) 
• Versteht der ASP die Geschäftsprozesse des Kunden? (1) 
• Was passiert im Konkursfall des ASPs? (1) 
• Sind Updates in den monatlichen Pauschalen inbegriffen? (1)  
 
Den Service Level Agreements (SLAs) wird eine sehr hohe Bedeutung beigemessen 
(jeder Befragte urteilte mit „sehr relevant“). 
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In etwa 60 % der befragten Unternehmen waren nicht im Stande die Leistungsfä-
higkeit österreichischer ASPs einzuschätzen. In Abbildung 11 ist die Bedeutung aller 
Qualitätsmerkmale – berechnet als arithmetisches Mittel der jeweils abgegebenen 
Urteile – nach zwei Personenkreisen dargestellt. Die gelben Säulen visualisieren die 
Bedeutung der verschiedenen Qualitätsmerkmale für jene Befragten, die im Online-
Fragebogen Bedeutung und Leistungsfähigkeit der Qualitätsmerkmale beurteilt 
haben. Die roten Säulen visualisieren die Bedeutung der verschiedenen Qualitäts-
merkmale für jene Befragten, die im Online-Fragebogen nur die Bedeutung der 
Qualitätsmerkmale beurteilt haben. 
 
Man sieht, dass im Durchschnitt diese beiden Personengruppen die Bedeutung der 
Qualitätsmerkmale ziemlich gleich beurteilen (die jeweiligen arithmetischen Mittel 
sind ganz rechts dargestellt – 3,60 vs. 3,52). Die Bedeutung mancher Qualitäts-
merkmale – z.B. Funktionalität (FU), Integrität (IN), Maximaler Datenverlust (MD), Ska-
lierbarkeit (SK), Verbindlichkeit (VE), Verfügbarkeit (VF), Vertraulichkeit (VT) – wird 
von Personen, die Bedeutung und Leistungsfähigkeit der Qualitätsmerkmale beur-
teilt haben, höher eingestuft, als von Personen, die nur die Bedeutung der Quali-
tätsmerkmale beurteilt haben. 
 
 

 

 
 

Abbildung 11: Bedeutung der Qualitätsmerkmale nach Personengruppen 
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Im Folgenden wird die Bedeutung der Qualitätsmerkmale zu den Merkmalsgruppen  
 

• Beschäftigtenanzahl, 
• Bundesland der Firmenzentrale, 
• Branchenzugehörigkeit, 
• Stellung der/des Befragten, 
• Geschlecht der/des Befragten, 
• Alter der/des Befragten, 
• Ausbildung der/des Befragten, 
• Zeitdauer für das Ausfüllen des Fragebogens 

 
in Beziehung gesetzt. Zu beachten ist, dass manchmal nur eine geringe Anzahl an 
Elementen den jeweiligen Klassen dieser Merkmalsgruppen zugeordnet werden 
konnten. Dieser Umstand muss bei der Interpretation berücksichtigt werden. Die An-
zahl der Elemente in den Klassen kann aus Punkt 3.1 entnommen werden. Eine de-
taillierte Aufstellung für alle Qualitätsmerkmale befindet sich im Anhang (Punkt 8.3). 
 
 
BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH BESCHÄFTIGTENANZAHL 
 
Die Bedeutung der Qualitätsmerkmale wird von Unternehmen mit wenigen Be-
schäftigten geringer eingestuft als von Unternehmen, die mehr Mitarbeiter beschäf-
tigen. 
 
 

 
Abbildung 12: Bedeutung der Qualitätsmerkmale nach Beschäftigtenanzahl 
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BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH BUNDESLAND DER FIRMENZENTRALE 
 
Die Bedeutung der Qualitätsmerkmale wird in den Bundesländern kaum unter-
schiedlich beurteilt. 
 
 

 
Abbildung 13: Bedeutung der Qualitätsmerkmale nach Bundesländern 

 
 

 
BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH BRANCHENZUGEHÖRIGKEIT 
 
Die Bedeutung der Qualitätsmerkmale wird in den verschiedenen Branchen eben-
falls kaum unterschiedlich beurteilt. 
 
 

 
Abbildung 14: Bedeutung der Qualitätsmerkmale nach Branchen 
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BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH STELLUNG DER BEFRAGTEN 
 
Die Bedeutung der Qualitätsmerkmale wird von EDV-Leitern am höchsten beurteilt. 
Eine mögliche Erklärung ist, dass mit zunehmendem IT-Know-How die Anforderun-
gen/Ansprüche an die ASP-Qualität steigen. 
 
 

 
Abbildung 15: Bedeutung der Qualitätsmerkmale nach Stellung der Befragten 

 
 
 

BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH GESCHLECHT DER BEFRAGTEN 
 
Die Bedeutung der Qualitätsmerkmale wird von Männern höher beurteilt als von 
Frauen. 
 

 
Abbildung 16: Bedeutung der Qualitätsmerkmale nach Geschlecht der Befragten 
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BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH ZEITDAUER (AUSFÜLLEN DES FRAGEBOGENS) 
 
Die Bedeutung der Qualitätsmerkmale steigt mit zunehmender Zeitdauer für das 
Ausfüllen des Fragebogens an. Eine mögliche Erklärung hierfür liegt darin, dass sich 
mit der zunehmend intensiven Auseinandersetzung der Befragten mit den Quali-
tätsmerkmalen ein verstärktes Bewusstsein für die Wichtigkeit der Qualitätsmerkmale 
durchgesetzt hat. 
 
 

 
Abbildung 19: Bedeutung der Qualitätsmerkmale nach Zeitdauer (Ausfüllen des Fragebogens) 
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3.4 Wahrgenommene Leistungsfähigkeit von Qualitätsmerkmalen 
 
 
Da sich ASP-Qualität aus den Teilqualitäten verschiedener Merkmale zusammen-
setzt, wurden die Befragten aufgefordert, die wahrgenommene Leistungsfähigkeit 
von österreichischen ASPs bei 20 Qualitätsmerkmalen zu beurteilen. Die Befragten 
wurden aufgefordert, bei fehlendem Urteilsvermögen keine Beurteilung ab-
zugeben. 
 
Die wahrgenommene Leistung der Qualitätsmerkmale wurde auf einer vierstufigen 
ordinalen Skala gemessen: 
 
  1 = sehr schlecht 
  2 = eher schlecht 
  3 = eher gut 
  4 = sehr gut 
 
Die festgestellte wahrgenommene Leistungsfähigkeit der 20 Qualitätsmerkmale – 
berechnet als arithmetisches Mittel aller abgegebenen Urteile – ist in Abbildung 20 
dargestellt. Auf der Abszisse sind die Qualitätsmerkmale dargestellt (in Klammer die 
jeweilige Anzahl der abgegebenen Beurteilungen). Gelbe Säulen signalisieren Wer-
te, die kleiner als das arithmetische Mittel aller 20 Werte sind (Ø = 2,77 / ganz rechts 
auf der Abszisse als graue Säule aufgetragen). Rote Säulen signalisieren Werte, die 
größer als das arithmetische Mittel sind. Auf der Ordinate ist die Skalierung von 1 bis 
4 aufgetragen. Werte, die genau dem artihmetischen Mittel entsprechen sind zwei-
färbig (rot-gelb) dargestellt. 
 
Auffällig ist, dass nur in etwa 40 % der Befragten die Leistungsfähigkeit österreichi-
scher ASPs beurteilen konnten. Eine mögliche Ursache dafür ist, dass der ASP-Markt 
angebotsseitig sehr intransparent ist. Das bedeutet, dass sich bisher keine Anbieter 
am Markt durchsetzen konnten; kein Anbieter konnte sich bisher als ASP etablieren. 
Untersuchungen der International Data Corporation (IDC) aus dem Jahr 2001 ha-
ben ergeben, dass sich die im Jahr 2001 in Österreich erzielten ASP-Umsätze auf 
sehr viele kleine Anbieter verteilten (vgl. [DoKr02, 41]). Für potenzielle Kunden ist es 
daher schwierig, die vielen verschiedenen Angebote zu erfassen, um sie danach 
miteinander zu vergleichen. 
 
Die Leistungsfähigkeit der Qualitätsmerkmale wurde von den Befragten mittelmäßig 
eingeschätzt (Werte von 2,32 bis 3,05). Das bedeutet, dass manche Qualitätsmerk-
male mit „eher schlecht“ und manche mit „eher gut“ beurteilt wurden. 
 
Qualitätsmerkmale, denen überdurchschnittliche Leistungsfähigkeit beigemessen 
wurde, sind: Ansprechpartner (AN), Benutzerfreundlichkeit (BE), Benutzerschulung 
(BS), Funktionalität (FU), Implementierung (IM), Monitoring (MO), Multimandanten- 
und Multiuserfähigkeit (MM), Projektmanagement (PM), Reporting (RE), Skalierbar-
keit (SK), Vertraulichkeit (VT). 
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Qualitätsmerkmale, denen unterdurchschnittliche Leistungsfähigkeit beigemessen 
wurde, sind: Customizing (CU), Ergebnisverfügbarkeit (ER), Integrität (IN), Maximaler 
Datenverlust (MD), Systemintegration (SY), Verbindlichkeit (VE), Verfügbarkeit (VF), 
Web-Fähigkeit (WE). 
  
Beim Qualitätsmerkmal „Problemmanagement (PR)“ entspricht die beigemessene 
Leistungsfähigkeit dem arithmetischen Mittel. 
 
 

 
Abbildung 20: Wahrgenommene Leistungsfähigkeit der Qualitätsmerkmale 

 
 
 

Von den neun Befragten, die SLAs als zusätzliches Qualitätsmerkmal anführten, ga-
ben sechs Personen Urteile zur Qualitätsfähigkeit österreichischer Anbieter hinsicht-
lich dieses Qualitätsmerkmals ab. Das arithmetisches Mittel dieser Urteile ergab ei-
nen Wert von 2,83. Die Leistungsfähigkeit wird daher als mittel mit Tendenz zu „eher 
gut“ eingeschätzt. 
 
Aufgrund der Tatsache, dass nur in etwa 40 % der Befragten die Leistungsfähigkeit 
der Qualitätsmerkmale beurteilen konnten, ist eine Analyse der wahrgenommenen 
Leistungsfähigkeit nach verschiedenen Merkmalsgruppen wenig sinnvoll, da be-
stimmten Klassen der Merkmalsgruppen oftmals kaum Elemente zugeordnet wer-
den können. 
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3.5 Analyse der Qualitätsmerkmale 
 
Für jedes Qualitätsmerkmal wird ein Bedeutung-Wahrgenommene-
Leistungsfähigkeit-Portfolio (BWLP) erstellt: Vor Erstellung der Portfolios wurden die 
absoluten und relativen Häufigkeiten der jeweiligen Abszissen- und Ordinatenwerte 
für die Qualitätsmerkmale gebildet. Daraus resultiert ein Portfolio, das 16 mögliche 
Wertekombinationen zulässt. An den jeweiligen Schnittpunkten von Abszissen- und 
Ordinatenwert wird die relative Häufigkeit der befragten Unternehmen eingetra-
gen, die ein entsprechendes Urteil abgegeben haben. Danach werden die Zeilen-
summen (das sind die der wahrgenommenen Leistungsfähigkeit) gebildet. Durch 
die Bildung der Spaltensummen kann die Bedeutung des untersuchten Qualitäts-
merkmals beurteilt werden. Anmerkung: In die Auswertung wurden jene Fragebö-
gen miteinbezogen, bei denen Bedeutung und wahrgenommene Leistungsfähig-
keit des jeweiligen Qualitätsmerkmals beurteilt wurden (in den folgenden Abbil-
dungen als „N“ angegeben). 
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ANSPRECHPARTNER 
 
 
DEFINITION 
Damit wird beurteilt, ob der ASP dem Anwender einen bestimmten Mitarbeiter als 
Kontaktperson zur Verfügung stellt. 
 
 
Der Abbildung 21 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals als sehr hoch eingestuft wurde (96 % 

der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als tenden-

ziell gut eingestuft wurde (4 von 5 Personen urteilten mit „eher gut“ oder „sehr 
gut“). 

 
 

 

 
 

Abbildung 21: BWLP Ansprechpartner 
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BENUTZERFREUNDLICHKEIT 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Steuerbarkeit der Applikation durch den Benutzer beurteilt (z.B. Ges-
taltung der Benutzeroberfläche). 
 
 
Der Abbildung 22 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals als sehr hoch eingestuft wurde (98 % 

der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel bis 

gut eingestuft wurde (in etwa 2/3 der Befragten beurteilten die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut, 1/3 eher schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 22: BWLP Benutzerfreundlichkeit 
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BENUTZERSCHULUNG 
 
 
DEFINITION 
Damit werden der Umfang und die Qualität der Schulung und Weiterbildung der 
Benutzer sowie die dabei verwendeten Methoden beurteilt. 
 
 
Der Abbildung 23 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals als sehr hoch eingestuft wurde (97 % 

der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel bis 

gut eingestuft wurde (in etwa 2/3 der Befragten beurteilten die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut, 1/3 eher schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 23: BWLP Benutzerschulung 
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CUSTOMIZING 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Anpassungsfähigkeit der Applikation an die betrieblichen Ge-
schäftsprozesse beurteilt. 
 
 
Der Abbildung 24 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals als sehr hoch eingestuft wurde (98 % 

der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel 

eingestuft wurde (in etwa gleich viele Befragte beurteilten die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut bzw. schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 24: BWLP Customizing 
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ERGEBNISVERFÜGBARKEIT 
 
 
DEFINITION 
Damit wird das Zeitverhalten bei der Lieferung von Auswertungen, beim Ausdruck 
von Dokumenten oder beim Zugriff auf Ergebnisse beurteilt (z.B. Verfügbarkeit von 
aktuellen Daten für Abfragen, Antwortzeitverhalten, Bearbeitungsdauer). 
 
 
Der Abbildung 25 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals als sehr hoch eingestuft wurde (97 % 

der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel 

eingestuft wurde (in etwa gleich viele Befragte beurteilten die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut bzw. schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 25: BWLP Ergebnisverfügbarkeit 
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FUNKTIONALITÄT 
 
 
DEFINITION 
Damit wird der Grad der Übereinstimmung zwischen der von der Applikation ange-
botenen Problemlösung und der vom Anwender vorgegebenen Problemstellung 
beurteilt. 
 
 
Der Abbildung 26 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals als sehr hoch eingestuft wurde (alle 

Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als gut mit 

leichter Tendenz zu schlecht eingestuft wurde. 
 
 

 

 
 

Abbildung 26: BWLP Funktionalität 
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IMPLEMENTIERUNG 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die technische Einführung der IT-Systemkomponenten beim Anwender 
beurteilt. 
 
 
Der Abbildung 27 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals als sehr hoch eingestuft wurde (94 % 

der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als tenden-

ziell gut mit mittlerer Tendenz zu schlecht eingestuft wurde (in etwa 3/4 der Be-
fragten beurteilten die Leistungsfähigkeit tendenziell gut, 1/4 eher schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 27: BWLP Implementierung 
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INTEGRITÄT 
 
 
DEFINITION 
Damit wird der Zustand der IT-Infrastruktur beurteilt, der ein unbefugtes Verändern 
an ihren Komponenten nicht zulässt. Alle sicherheitsrelevanten Objekte (z.B. Daten-
bestände) sind vollständig, unverfälscht und korrekt. 
 
 
Der Abbildung 28 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals als sehr hoch eingestuft wurde (alle 

Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel 

eingestuft wurde (in etwa gleich viele Befragte beurteilten die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut bzw. schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 28: BWLP Integrität 
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MAXIMALER DATENVERLUST 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Datenmenge beurteilt, die bei einem Zusammenbruch der gesam-
ten IT-Infrastruktur bzw. einer ihrer Komponenten (z.B. Server, Datenübertragungsein-
richtung) nicht wiederherstellbar ist. 
 
 
Der Abbildung 29 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals als sehr hoch eingestuft wurde (91 % 

der Befragten urteilten mit „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel bis 

gut eingestuft wurde (in etwa 2/3 der Befragten beurteilten die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut, 1/3 eher schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 29: BWLP Maximaler Datenverlust 
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MONITORING 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Fähigkeit des ASPs beurteilt, das Leistungsverhalten verschiedener 
Systemkomponenten (z.B. Server, Datenübertragungseinrichtung) werkzeuggestützt 
zu überwachen. 
 
 
Der Abbildung 30 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als hoch einge-

stuft wurde, wobei aber doch in etwa jeder 7 Befragte angab, dass dieses 
Qualitätsmerkmal kaum bis nicht relevant ist. 

 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als tenden-

ziell gut eingestuft wurde (in etwa 3/4 der Befragten beurteilten die Leistungs-
fähigkeit tendenziell gut, 1/4 eher schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 30: BWLP Monitoring 
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MULTIMANDANTEN- UND MULTIUSERFÄHIGKEIT 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Fähigkeit der Applikation beurteilt, für mehrere Unternehmen (Man-
danten) bzw. Benutzer (User) simultan identische Dienste zu leisten. Mehrere Unter-
nehmen bzw. Benutzer können simultan Daten abfragen und bearbeiten. 
 
 
Der Abbildung 31 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als hoch einge-

stuft wurde (94 % der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als tenden-

ziell gut eingestuft wurde (4 von 5 Personen urteilten mit „eher gut“ oder „sehr 
gut“). 

 
 

 

 
 

Abbildung 31: BWLP Multimandanten- und Multiuserfähigkeit 
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PROBLEMMANAGEMENT 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Fähigkeit des ASPs beurteilt, Probleme der Benutzer rasch zu 
bestimmen und zu beheben. 
 
 
Der Abbildung 32 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als hoch einge-

stuft wurde (alle Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel bis 

gut eingestuft wurde (in etwa 2/3 der Befragten beurteilten die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut, 1/3 eher schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 32: BWLP Problemmanagement 
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PROJEKTMANAGEMENT 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Fähigkeit des ASPs beurteilt, den reibungslosen Übergang der Appli-
kation vom Anwender zum ASP durchzuführen. 
 
 
Der Abbildung 33 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als hoch einge-

stuft wurde (92 % der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als tenden-

ziell gut eingestuft wurde (in etwa 3/4 der Befragten beurteilten die Leistungs-
fähigkeit tendenziell gut, 1/4 eher schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 33: BWLP Projektmanagement 
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REPORTING 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Fähigkeit des ASPs beurteilt, das Leistungsverhalten verschiedener 
Systemkomponenten (z.B. Server, Datenübertragungseinrichtung) benutzergerecht 
darzustellen (z.B. durch Grafiken). 
 
 
Der Abbildung 34 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als hoch einge-

stuft wurde, wobei aber doch in etwa jeder 7 Befragte angab, dass dieses 
Qualitätsmerkmal kaum bis nicht relevant ist. 

 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel bis 

gut eingestuft wurde (in etwa 2/3 der Befragten beurteilten die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut, 1/3 eher schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 34: BWLP Reporting 
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SKALIERBARKEIT 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Anpassbarkeit der IT-Systemkomponenten an veränderte quantitati-
ve Anforderungen (z.B. Rechnerleistung, Speicherkapazität, Datenübertragungska-
pazität) unter Beibehaltung ihrer qualitativen Eigenschaften beurteilt. 
 
 
Der Abbildung 35 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als sehr hoch ein-

gestuft wurde (97 % der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr rele-
vant“). 

 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als tenden-

ziell gut eingestuft wurde (4 von 5 Personen urteilten mit „eher gut“ oder „sehr 
gut“). 

 
 

 

 
 

Abbildung 35: BWLP Skalierbarkeit 
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SYSTEMINTEGRATION 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Zusammenführung intern betriebener Softwaresysteme mit der aus-
gelagerten Applikation beurteilt. 
 
 
Der Abbildung 36 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als hoch einge-

stuft wurde (92 % der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel 

eingestuft wurde (in etwa gleich viele Befragte beurteilten die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut bzw. schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 36: BWLP Systemintegration 
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VERBINDLICHKEIT 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Nichtabstreitbarkeit einer gültigen Transaktion in der Datenbank der 
Applikation beurteilt. 
 
 
Der Abbildung 37 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als hoch einge-

stuft wurde (94 % der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel bis 

gut eingestuft wurde (in etwa 2/3 der Befragten beurteilten die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut, 1/3 eher schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 37: BWLP Verbindlichkeit 
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VERFÜGBARKEIT 
 
 
DEFINITION 
Damit werden die Ausfallszeiten  der IT-Systemkomponenten (z.B. Hardware-Ausfall, 
Software-Absturz, Unterbrechung der Datenübertragungseinrichtung) im Verhältnis 
zur Arbeitszeit beurteilt. 
 
 
Der Abbildung 38 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als sehr hoch ein-

gestuft wurde (alle Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel bis 

schlecht eingestuft wurde (gut 1/3 der Befragten beurteilte die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut, in etwa 2/3 eher schlecht. 

 
 

 

 
 

Abbildung 38: BWLP Verfügbarkeit 
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VERTRAULICHKEIT 
 
 
DEFINITION 
Damit wird der Schutz von Daten vor unautorisiertem Lesen beurteilt. 
 
 
Der Abbildung 39 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als sehr hoch ein-

gestuft wurde (97 % der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr rele-
vant“). 

 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als tenden-

ziell gut eingestuft wurde (4 von 5 Personen urteilten mit „eher gut“ oder „sehr 
gut“). 

 
 

 

 
 

Abbildung 39: BWLP Vertraulichkeit 
 

  
  
  
  
  



 
 

Institut für Personal- und Organisationsentwicklung 40 

 
WEB-FÄHIGKEIT 
 
 
DEFINITION 
Damit wird die Fähigkeit der Applikation beurteilt, ohne spezielle Client-Software 
(z.B. Citrix MetaFrame), Informationen über Internet abzurufen und am Client darzu-
stellen. 
 
 
Der Abbildung 40 kann entnommen werden, dass 
 
• die Bedeutung dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als hoch einge-

stuft wurde (91 % der Befragten urteilten mit „relevant“ oder „sehr relevant“). 
 
• die Leistungsfähigkeit dieses Qualitätsmerkmals von den Befragten als mittel bis 

gut eingestuft wurde (in etwa 2/3 der Befragten beurteilten die Leistungsfähig-
keit tendenziell gut, 1/3 eher schlecht). 

 
 

 

 
 

Abbildung 40: BWLP Web-Fähigkeit 
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4 Befunde 
 
Ein Gesamt-BWLP wird erstellt: Vor Erstellung der Portfolios wurden die arithmeti-
schen Mittel der jeweiligen Abszissen- und Ordinatenwerte für die Qualitätsmerkma-
le gebildet. Daraus resultiert ein Portfolio, indem 20 Punkte (jeder Punkt visualisiert 
die Wertekombination eines Qualitätsmerkmals) eingezeichnet sind. 
 
In Abbildung 41 sind die Wertekombinationen aller 20 Qualitätsmerkmale einge-
zeichnet. Die Streuung der Punkte im Portfolio führt zu den im Folgenden beschrie-
benen Befunden. 
 
 

 

 
 

Abbildung 41: Gesamt-BWLP 
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Befund 1: 
 
Bei allen Qualitätsmerkmalen ist die Bedeutung höher als die wahrgenommene 
Leistungsfähigkeit. 
 
Im Gesamt-BWLP (vgl. Abbildung 41) liegen daher alle Wertekombinationen unter-
halb der 45°-Diagonalen. Bedeutung und wahrgenommene Leistungsfähigkeit aller 
Qualitätsmerkmale sind in Abbildung 42 gegenübergestellt. Die daraus resultieren-
den Differenzen sind in Abbildung 43 dargestellt. 
 
Als Fazit kann festgehalten werden, dass zur Zeit die von potenziellen ASP-Kunden 
geforderte Qualität die am ASP-Markt angebotene Qualität übersteigt. Dieser Um-
stand ist eine mögliche Ursache für die bisher zögerliche Entwicklung des österrei-
chischen ASP-Marktes. Zu berücksichtigen ist, dass es in Einzelfällen sehr wohl mög-
lich ist, dass die von einem ASP angebotene Qualität die von potenziellen ASP-
Kunden geforderte Qualität erfüllt, da im Portfolio der ASP-Gesamtmarkt dargestellt 
ist. 
 
 

 

 
 

Abbildung 42: Bedeutung vs. Wahrgenommene Leistungsfähigkeit 
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Befund 2: 
 
Customizing (CU), Ergebnisverfügbarkeit (ER), Integrität (IN), Maximaler Datenverlust 
(MD), Problemmanagement (PR), Systemintegration (SY), Verbindlichkeit (VE), Ver-
fügbarkeit (VF) und Vertraulichkeit (VT) sind Qualitätsmerkmale, deren Differenz zwi-
schen Bedeutung und wahrgenommener Leistungsfähigkeit überdurchschnittlich 
groß ist. 
 
Dieser Umstand ist ernüchternd, weil alle vier Teilkomponenten von Sicherheit be-
troffen sind (das sind nach [Hein02, 280] Integrität, Verbindlichkeit, Verfügbarkeit 
und Vertraulichkeit) – und dieses Kriterium wesentlichen Einfluss auf die Outsourcing-
Entscheidung hat. Dieser Umstand ist daher eine mögliche Ursache für die bisher 
zögerliche Entwicklung des österreichischen ASP-Marktes.  
 
Wie in Abbildung 43 dargestellt, liegt der Wert der durchschnittlichen Differenz bei 
0,79 (graue Säule ganz rechts im Diagramm). Die Visualisierung der Differenzen zwi-
schen Bedeutung und wahrgenommener Leistungsfähigkeit in Bezug auf die durch-
schnittliche Differenz ist zweckmäßig, weil Untersuchungen von [DiMü86] schon vor 
längerer Zeit darauf hingewiesen haben, dass bei der Erfassung von idealtypischen 
Zuständen mit einheitlich hohen Werten auf der „Bedeutungsskala“ zu rechnen ist. 
Dieses, auch in vielen anderen empirischen Untersuchungen nachgewiesene Phä-
nomen wird in der Fachliteratur als Anspruchsinflation bezeichnet (vgl. z.B. [Hent00, 
311]). Abbildung 43 ermöglicht daher eine differenzierte Betrachtungsweise. Quali-
tätsmerkmale, deren Differenzen zwischen Bedeutung und wahrgenommener Leis-
tungsfähigkeit größer dem Durchschnitt sind, werden rot dargestellt. Qualitäts-
merkmale, deren Differenzen zwischen Bedeutung und wahrgenommener Leis-
tungsfähigkeit kleiner dem Durchschnitt sind, werden gelb dargestellt. 
 
 

 

 
 

Abbildung 43: Differenzen Bedeutung vs. Wahrgenommene Leistungsfähigkeit 
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Befund 3: 
 
Customizing (CU), Ergebnisverfügbarkeit (ER), Systemintegration (SY) und Verfüg-
barkeit (VF) sind Qualitätsmerkmale mit großer Bedeutung. Die Leistungsfähigkeit 
wird von potenziellen ASP-Kunden jedoch als mittel bis eher schlecht wahrgenom-
men. 
 
In Abbildung 44 liegen diese Wertekombination daher unterhalb der horizontal ver-
laufenden gestrichelten Linie (CU, SY, VF) bzw. knapp darüber (ER), welche die 
wahrgenommene Leistungsfähigkeit in einen Bereich „Leistungsfähigkeit ist gut“ 
und „Leistungsfähigkeit ist schlecht“ trennt. Dieser Umstand ist eine mögliche Ursa-
che für die bisher zögerliche Entwicklung des österreichischen ASP-Marktes im Seg-
ment komplexer Applikationen (z.B. ERP-Systeme). Gerade bei solchen Applikatio-
nen ist die Anpassung der Software an die betrieblichen Geschäftsprozesse, das 
Zeitverhalten bei der Lieferung von Auswertungen und beim Ausdruck von Doku-
menten sowie beim Zugriff auf Ergebnisse, die Integration der ausgelagerten Appli-
kation mit intern betriebenen Softwaresystemen sowie eine hohe Verfügbarkeit der 
Applikation von erfolgsentscheidender Bedeutung. In Abbildung 44 wird weiters ge-
zeigt, dass durch eine Parallelverschiebung der 45°-Diagonalen um 0,79 (das ist die 
durchschnittliche Abweichung der wahrgenommenen Leistungsfähigkeit von der 
Bedeutung, kurz: Ø ∆ WL von B) nach unten eine Trennung der Qualitätsmerkmale 
in solche, die über bzw. unter diesem Durchschnitt liegen, erfolgt (vgl. dazu Befund 
2 und Abbildung 43). 
 

 

 
 

Abbildung 44: Gesamt-BWLP mit Ø ∆ WL von B 
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Befund 4: 
 
Lediglich in etwa 40 % der befragten Unternehmen waren im Stande die Leistungs-
fähigkeit österreichischer ASPs einzuschätzen.  
 
Im Online-Fragebogen wurden (potenzielle) ASP-Kunden nach der wahrgenom-
men Leistungsfähigkeit hinsichtlich verschiedener Qualitätsmerkmale befragt. An 
dieser Stelle sei noch einmal die konkrete Fragestellung in Erinnerung gerufen: „Wie 
schätzen Sie die Leistungsfähigkeit von österreichischen ASPs hinsichtlich der fol-
genden Merkmale ein? Wenn Sie ein Merkmal nicht einschätzen können, so geben 
Sie kein Urteil ab.“ 
 
Bedenkt man, dass potenzielle ASP-Kunden wohl kaum an einen ASP auslagern, 
wenn sie die Leistungsfähigkeit des Anbieters nicht beurteilen können, so ist dieser 
Umstand eine ernüchternde Bilanz und daher eine mögliche Ursache für die bisher 
zögerliche Entwicklung des österreichischen ASP-Marktes, weil die restlichen 60 % 
der befragten Unternehmen wohl kaum Leistungen von ASPs in Anspruch nehmen 
werden. Dieser Umstand ist ein Hinweis dafür, dass momentan am österreichischen 
ASP-Markt „Qualitätsmangel“ im Sinne einer Ungewissheit potenzieller Kunden über 
die Qualitätsfähigkeit von Anbietern vor Abschluss des Kooperationsvertrages be-
steht. 
 
 

Qualitätsmerkmale N 
Ansprechpartner (AN) 43 
Benutzerfreundlichkeit (BE) 43 
Benutzerschulung (BS) 39 
Customizing (CU) 41 
Ergebnisverfügbarkeit (ER) 38 
Funktionalität (FU) 41 
Implementierung (IM) 36 
Integrität (IN) 38 
Maximaler Datenverlust (MD) 35 
Monitoring (MO) 38 
Multimandanten- und Multiuserfähigkeit (MM) 39 
Problemmanagement (PR) 35 
Projektmanagement (PM) 37 
Reporting (RE) 37 
Skalierbarkeit (SK) 37 
Systemintegration (SY) 38 
Verbindlichkeit (VE) 38 
Verfügbarkeit (VF) 38 
Vertraulichkeit (VT) 38 
Web-Fähigkeit (WE) 38 

Tabelle 2: Anzahl der Urteile zur Leistungsfähigkeit nach Qualitätsmerkmalen (N) 
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Befund 5: 
 
Tendenziell vertreten die Befragten die Auffassung, dass die Anbieter am österrei-
chischen ASP-Markt Leistungen unterschiedlicher Qualität anbieten. 
 
Die Evaluation von ASP-Qualität ist – vor Abschluss des Outsourcing-Vertrages – ein 
gleichermaßen komplizierter und komplexer Prozess, dessen Abwicklung in der Re-
gel beträchtliche finanzielle Ressourcen erfordert. Daher sehen viele potenzielle 
Kunden momentan von einer Nutzung von ASP-Lösungen ab. 
 
Im Online-Fragebogen wurde direkt nach der Einschätzung der Qualitätsunter-
schiede zwischen österreichischen ASPs gefragt. Das Ergebnis ist in Abbildung 45 
dargestellt. Beinahe die Hälfte aller Befragten schätzt die Qualitätsunterschiede als 
„eher groß“ ein. Beinahe jeder fünfte Befragte vertritt die Auffassung, dass die Qua-
litätsunterschiede „sehr groß“ sind. In etwa 1/4 der Befragten meint, dass die Quali-
tätsunterschiede „eher gering“ sind. Jeder achte Befragte sieht keine Qualitätsun-
terschiede. 
 
 

 

 
 

Abbildung 45: Qualitätsunterschiede zwischen österreichischen ASPs 
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Befund 6: 
 
Die Qualität der angebotenen Leistung hat einen signifikant höheren Einfluss auf die 
Auswahlentscheidung als der Preis der Leistung. 
 
Unter Berücksichtigung von Befund 5 bekräftigt dieser Umstand die These, dass 
„Qualitätsunsicherheit“ eine Ursache der bisher zögerlichen Entwicklung des öster-
reichischen ASP-Marktes ist, weil für viele potenzielle Kunden die Qualität der ange-
botenen Leistung das entscheidende Auswahlkriterium ist (vgl. Abbildung 45), sie 
jedoch die Leistungsfähigkeit der Anbieter nicht bzw. kaum beurteilen können. 
 
Befund 6 ist auch ein klarer Hinweis dafür, dass ASPs ihren Fokus eher auf die Wett-
bewerbsstrategie „Differenzierung“ legen sollten und nicht auf „Kostenführer-
schaft“. Nach [Port99, 40] bemüht sich ein Unternehmen, das seinen Fokus auf die 
Differenzierungsstrategie gelegt hat, in einigen, bei den Abnehmern allgemein 
hoch bewerteten Dimensionen der Branche einmalig zu sein. Möglichkeiten der 
Differenzierung sind beispielsweise bei [Barn02, 266] beschrieben. Bei [Cher00, 8] 
werden Differenzierungsstrategien für ASPs beschrieben. 
 
 

 

 
 

Abbildung 46: Auswahlfaktor ASP 
 
 
 
Befund 7: 
 
Offen bleibt, ob die eher schlechte Einschätzung der Leistungsfähigkeit bestimmter 
Qualitätsmerkmale (z.B. Customizing, Ergebnisverfügbarkeit, Systemintegration, Ver-
fügbarkeit) ihre Ursache in der fehlenden bzw. falschen Marktkommunikation (Wer-
bung, PR) durch die Anbieter hat oder, ob die ASPs tatsächlich niedrige Qualität 
am Markt anbieten. 
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5 Glossar 
 
Der Konsens über die Bedeutung der in diesem Dokument verwendeten Begriffe 
zwischen Leser und Autor ist Voraussetzung für die Verständlichkeit des Dokuments. 
Im Folgenden werden daher die wesentlichen Begriffe dieses Dokuments beschrie-
ben. Zuerst werden allgemeine Begriffe erläutert, danach werden die 20 Qualitäts-
merkmale definiert. 
 
 
ANWENDER 
Eine Organisation, die ein IuK-System zur Unterstützung der ihr zugeordneten Auf-
gaben einsetzt. Unter „Organisation“ sind dabei auch Teilorganisationen zu verste-
hen, wie die Abteilungen oder Geschäftsfelder einer Unternehmung. 
 
ANWENDUNG (SYNONYM: ANWENDUNGSPROGRAMM, APPLIKATION) 
Das Ergebnis einer Software-Entwicklung, das entweder vollständig oder teilweise 
die Bearbeitung einer Aufgabe unterstützt. 
 
APPLICATION SERVICE PROVIDING BZW. APPLICATION SERVICE PROVIDER 
Eine Dienstleistung bzw. ein Dienstleister, der Anwendern gegen Entgelt Standard-
software ohne bzw. mit einem geringen Umfang an Customizing zur Verfügung stellt 
(sog. one-to-many-approach) und in einem Service-Rechenzentrum  betreibt 
(auch als Software-Miete oder als Form des Software-Outsourcing bez.). Der 
Dienstleister sorgt für die Software-Lizenz,  die Wartung und die Aktualisierung der 
Software und stellt in geeigneter Form Unterstützung zur Verfügung (Benutzerservi-
ce). Der zwischen Dienstleister und Anwender geschlossene Vertrag (Outsourcing-
Vertrag) ist ein atypischer Vertrag. Der Zugriff durch die Benutzer erfolgt über ver-
schiedene Verbindungen. 
 
AUSGLIEDERUNG 
Die partielle oder vollständige Übertragung von IT-Funktionen an rechtlich nicht ei-
genständige Unternehmenseinheiten (Profit Center) oder rechtlich eigenständige 
Unternehmen, auf die jedoch – über Kapitalbeteiligung – Einfluss genommen wer-
den kann (Tochter, Beteiligung, Kooperation). 
 
AUSLAGERUNG 
Die partielle oder vollständige Übertragung von IT-Funktionen an externe, rechtlich 
eigenständige Unternehmen. 
 
BENUTZER   
Eine Person oder Gruppe, die IuK-Technik bei der Durchführung ihrer Aufgaben 
verwendet. Kenntnisse über die internen Funktionen des Techniksystems werden in 
der Regel nicht vorausgesetzt, wohl aber Kenntnisse über die Aufgabe. 
 
DIENSTLEISTUNG 
Selbständige, marktfähige Leistungen, die mit der Bereitstellung und/oder dem Ein-
satz von Leistungsfähigkeiten verbunden sind (Potenzialorientierung). Interne und 
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externe Faktoren werden im Rahmen des Leistungserstellungsprozesses kombiniert 
(Prozessorientierung). Die Faktorkombination des Dienstleistungsanbieters wird mit 
dem Ziel eingesetzt, an den externen Faktoren – Menschen oder deren Objekten – 
nutzenstiftende Wirkung zu erzielen (Ergebnisorientierung). 
 
DIENSTLEISTUNGSQUALITÄT 
Die Fähigkeit eines Anbieters, die Beschaffenheit einer primär intangiblen und der 
Kundenbeteiligung bedürfenden Leistung gemäß den Kundenerwartungen auf ei-
nem bestimmten Anforderungsniveau zu erstellen. Sie bestimmt sich aus der Summe 
der Eigenschaften bzw. Merkmale der Dienstleistung, bestimmten Anforderungen 
gerecht zu werden. 
 
EXPERTEN 
Gut informierte Fachleute, die zu einem bestimmten Befragungsthema fundierte 
Kenntnisse und eine verlässliche Meinung haben. 
 
HIT 
Englische Bezeichnung für "Zugriff". Ein Eintrag in eine Protokolldatei (Log-File) eines 
Web-Servers wird als Hit bezeichnet. 
 
MESSEN 
Das Zuordnen von Zahlen zu Objekten (oder Ereignissen oder Situationen) nach ei-

W
ertn)(der Eigenschaften(der Objektn (Attrimbut), niecht die )Tj
-0.0014 Tw 12 0 0 12 62.963
8971962 Tm
 Objektnselbset. )Tj
ET
EMC
/P <</MCID  3 >>BDC
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/TT4 1 Tf
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EMC
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8 Anhang 
 
 
8.1 Online-Fragebogen 
8.2 E-Mail-Adressen der Befragten 
8.3 Bedeutung von Qualitätsmerkmalen nach Merkmalsgruppen 
8.4 Befunde der Diskussionsrunde „ASP-Qualität in Österreich“ 
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8.2 E-Mail-Adressen der Befragten 
 
In etwa 20 % der Befragten gaben ihre E-Mail-Adresse an. 
 
franz.spindler@creato.at 
office@gbsoft.co.at 
office@walterhickl.at 
walter.burgstaller@axavia.com 
fred@business.co.at 
boss@bwk.at 
info@wvnet.at 
christian.ott@bannerbatterien.com
heinz.mandl@fresenius-kabi.com 
karin.stopa@interxion.com 
fred@ebone.at 
harald.wolf@dic.at 
thomas.auinger@ventacc.com 
huettner@cb-chemie.at 
welser@i-gap.at 
office@4net.at 
vers.hochreiter@utanet.at 
andrea.drescher@creapower.com
lederwaren.watzl@aon.at 
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8.3 Bedeutung von Qualitätsmerkmalen nach Merkmalsgruppen 
 
Im Folgenden wird die Bedeutung der Qualitätsmerkmale zu den Merkmalsgruppen  
 

• Beschäftigtenanzahl, 
• Bundesland der Firmenzentrale, 
• Branchenzugehörigkeit, 
• Stellung der/des Befragten, 
• Geschlecht der/des Befragten, 
• Alter der/des Befragten, 
• Ausbildung der/des Befragten, 
• Zeitdauer für das Ausfüllen des Fragebogens 

 
in Beziehung gesetzt. Zu beachten ist, dass manchmal nur eine geringe Anzahl an 
Elementen den jeweiligen Klassen dieser Merkmalsgruppen zugeordnet werden 
konnten. Dieser Umstand muss bei der Interpretation berücksichtigt werden. Die An-
zahl der Elemente in den Klassen kann aus Punkt 3.1 entnommen werden. 
 
 

BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH BESCHÄFTIGTENANZAHL 
 

Qualitätsmerkmale AN BE BS CU ER FU IM IN MD MO MM PR PM RE SK SY VE VF VT WE Ø 

1 bis 9 Beschäftigte 3,32 3,58 3,32 3,53 3,69 3,48 2,84 3,79 3,58 2,95 3,32 3,53 3,11 2,74 3,27 3,11 3,48 3,79 3,74 3,06 3,36 

10 bis 49 Beschäftigte 3,56 3,54 3,46 3,76 3,74 3,84 3,44 3,76 3,74 3,49 3,49 3,56 3,34 3,54 3,61 3,59 3,71 3,84 3,81 3,41 3,61 

50 bis 249 Beschäftigte 3,54 3,56 3,49 3,59 3,71 3,69 3,44 3,66 3,66 3,49 3,51 3,59 3,54 3,49 3,64 3,59 3,64 3,64 3,61 3,44 3,57 

ab 250 Beschäftigte 3,57 3,97 3,57 3,77 3,97 3,57 3,77 3,97 3,97 3,37 3,77 3,57 3,37 3,37 3,37 3,77 3,97 3,77 3,77 3,57 3,69 

Ø 3,50 3,66 3,46 3,66 3,78 3,64 3,37 3,80 3,74 3,32 3,52 3,56 3,34 3,28 3,47 3,51 3,70 3,76 3,73 3,37 3,56 

 
 
 
 

BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH BUNDESLAND DER FIRMENZENTRALE 
 

Qualitätsmerkmale AN BE BS CU ER FU IM IN MD MO MM PR PM RE SK SY VE VF VT WE Ø 

B 3,32 3,49 3,49 3,66 3,66 3,66 3,49 3,66 3,82 3,49 3,66 3,32 3,32 3,32 3,66 3,49 3,66 3,66 3,66 3,49 3,55 

K 3,44 3,44 3,56 3,78 3,78 3,89 3,56 3,78 3,67 3,33 3,22 3,67 3,44 3,56 3,44 3,44 3,78 3,78 3,67 3,22 3,57 

NÖ 3,63 3,54 3,54 3,81 3,81 3,63 3,17 3,72 3,81 3,26 3,35 3,35 3,44 3,17 3,54 3,17 3,63 3,81 3,63 2,90 3,49 

OÖ 3,46 3,64 3,38 3,46 3,79 3,61 3,31 3,75 3,72 3,13 3,35 3,53 3,20 3,16 3,38 3,53 3,68 3,90 3,83 3,35 3,51 

S 3,70 3,60 3,40 3,60 3,70 3,60 3,40 3,80 3,70 3,60 3,60 3,80 3,50 3,80 3,60 3,70 3,50 3,50 3,50 3,50 3,61 

ST 3,75 3,88 3,63 3,88 3,88 3,88 3,50 4,00 4,00 3,75 3,63 3,75 3,63 3,75 3,88 3,75 4,00 3,88 3,88 3,38 3,78 

T 3,27 3,41 3,12 3,69 3,69 3,84 3,27 3,55 2,98 3,27 3,55 3,41 2,98 3,12 3,41 3,27 3,41 3,27 3,69 3,41 3,38 

V 3,67 3,67 3,67 3,67 3,67 3,67 3,33 3,67 3,67 3,33 3,33 3,33 3,67 3,33 3,33 3,67 3,67 3,67 3,67 3,67 3,57 

W 3,43 3,48 3,43 3,67 3,57 3,71 3,24 3,67 3,67 3,52 3,62 3,62 3,43 3,33 3,67 3,52 3,57 3,76 3,71 3,48 3,55 

Ø 3,52 3,57 3,47 3,69 3,73 3,72 3,36 3,73 3,67 3,41 3,48 3,53 3,40 3,39 3,54 3,51 3,65 3,69 3,69 3,38 3,56 

 

  
  
  
  
  



 
 

Institut für Personal- und Organisationsentwicklung 62 

 
BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH BRANCHENZUGEHÖRIGKEIT  

 
Qualitätsmerkmale AN BE BS CU ER FU IM IN MD MO MM PR PM RE SK SY VE VF VT WE Ø 

Industrie 3,54 3,72 3,54 3,72 3,72 3,90 3,81 3,81 3,81 3,35 3,72 3,72 3,54 3,44 3,35 3,72 3,72 3,63 3,35 3,54 3,63 

Prod. Gewerbe 3,57 3,57 3,57 3,57 3,71 3,71 3,57 3,71 3,71 3,57 3,43 3,57 3,57 3,57 3,57 3,57 3,71 3,57 3,57 3,43 3,59 

Handel 3,52 3,43 3,02 3,43 3,77 3,60 3,35 3,43 3,52 3,52 3,35 3,77 3,43 3,43 3,52 3,52 3,77 3,77 3,68 3,35 3,51 

Transport 3,43 3,43 3,43 3,66 3,55 3,66 3,32 3,66 3,77 3,43 3,55 3,66 3,66 3,55 3,77 3,66 3,77 3,66 3,88 3,43 3,60 

Medien/Komm. 3,42 3,65 3,54 3,76 3,98 3,65 3,31 3,98 3,98 3,54 3,31 3,42 3,54 3,20 3,54 2,98 3,54 3,98 3,76 3,20 3,56 

EDV 3,35 3,55 3,25 3,80 3,65 3,80 2,90 3,80 3,80 3,05 3,55 3,55 3,10 3,00 3,55 3,45 3,75 3,85 3,90 3,20 3,49 

Vers./FinanzDL 3,63 3,50 3,38 3,38 3,75 3,63 3,50 3,75 3,50 3,50 3,38 3,50 3,25 3,63 3,50 3,75 3,63 3,63 3,75 3,63 3,56 

And. DL 3,71 3,71 3,65 3,84 3,78 3,84 3,65 3,84 3,78 3,84 3,84 3,65 3,59 3,71 3,84 3,59 3,78 3,71 3,71 3,65 3,73 

Anderes 3,36 3,56 3,56 3,36 3,56 3,36 2,86 3,66 3,36 2,96 3,16 3,46 3,16 2,96 3,26 3,46 3,16 3,86 3,66 2,96 3,34 

Ø 3,50 3,57 3,44 3,61 3,72 3,68 3,36 3,74 3,69 3,42 3,48 3,59 3,43 3,39 3,54 3,52 3,65 3,74 3,70 3,38 3,56 

 
 
 
 

 BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH STELLUNG DER BEFRAGTEN 
 

Qualitätsmerkmale AN BE BS CU ER FU IM IN MD MO MM PR PM RE SK SY VE VF VT WE Ø 

GeschäftsführerIn 3,51 3,61 3,48 3,69 3,77 3,74 3,17 3,90 3,77 3,32 3,35 3,48 3,19 3,14 3,51 3,45 3,59 3,85 3,93 3,24 3,54 

EDV-LeiterIn 3,61 3,70 3,47 3,75 3,93 3,84 3,52 3,88 3,84 3,57 3,79 3,79 3,57 3,61 3,75 3,79 3,93 3,88 3,88 3,61 3,74 

LeiterIn des Controlling 3,28 3,28 3,28 3,53 3,53 3,53 3,28 3,53 3,78 3,28 3,53 3,78 3,78 3,28 3,28 3,78 3,78 3,53 3,28 3,28 3,48 

Sonstige leitende Funktion 3,72 3,65 3,58 3,65 3,72 3,80 3,44 3,65 3,80 3,51 3,72 3,65 3,44 3,44 3,87 3,37 3,72 3,72 3,80 3,51 3,64 

Keine leitende Funktion 3,37 3,45 3,33 3,53 3,53 3,53 3,45 3,49 3,41 3,29 3,29 3,45 3,41 3,49 3,33 3,41 3,49 3,53 3,29 3,29 3,42 

Ø 3,50 3,54 3,43 3,63 3,70 3,69 3,37 3,69 3,72 3,39 3,54 3,63 3,48 3,39 3,55 3,56 3,70 3,70 3,64 3,39 3,56 

  
 
 
 

BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH GESCHLECHT DER BEFRAGTEN 
 

Qualitätsmerkmale AN BE BS CU ER FU IM IN MD MO MM PR PM RE SK SY VE VF VT WE Ø 

Weiblich 3,02 3,19 3,27 3,69 3,77 3,61 3,27 3,36 3,52 3,02 3,36 3,69 3,69 3,27 3,61 3,27 3,69 3,94 3,69 3,36 3,47 

Männlich 3,65 3,71 3,62 3,82 3,81 3,69 3,52 3,91 3,77 3,45 3,64 3,59 3,39 3,46 3,66 3,64 3,82 3,89 3,76 3,47 3,66 

Ø 3,34 3,45 3,45 3,75 3,79 3,65 3,40 3,64 3,65 3,24 3,50 3,64 3,54 3,37 3,64 3,46 3,75 3,92 3,73 3,41 3,56 

 
 
 
 

BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH ALTER DER BEFRAGTEN 
 

Qualitätsmerkmale AN BE BS CU ER FU IM IN MD MO MM PR PM RE SK SY VE VF VT WE Ø 

20-29 Jahre 3,48 3,58 3,39 3,34 3,62 3,58 3,34 3,62 3,62 3,20 3,43 3,43 3,34 3,15 3,48 3,39 3,53 3,77 3,53 3,39 3,46 

30-39 Jahre 3,74 3,76 3,60 3,96 3,94 3,98 3,54 3,94 3,92 3,56 3,65 3,83 3,49 3,60 3,78 3,80 3,94 3,96 3,96 3,47 3,77 

40-49 Jahre 3,44 3,56 3,56 3,63 3,75 3,71 3,44 3,75 3,63 3,56 3,63 3,44 3,48 3,48 3,60 3,36 3,60 3,63 3,75 3,60 3,58 

50-59 Jahre 3,41 3,50 3,33 3,66 3,66 3,41 3,00 3,75 3,66 3,25 3,16 3,66 3,33 3,16 3,25 3,50 3,50 3,75 3,66 3,00 3,43 

Ø 3,52 3,60 3,47 3,65 3,74 3,67 3,33 3,76 3,71 3,39 3,47 3,59 3,41 3,35 3,53 3,51 3,64 3,78 3,73 3,36 3,56 
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BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH AUSBILDUNG DER BEFRAGTEN 

 
Qualitätsmerkmale AN BE BS CU ER FU IM IN MD MO MM PR PM RE SK SY VE VF VT WE Ø 

Universitätsabschluss 3,25 3,56 3,18 3,37 3,68 3,68 3,18 3,56 3,68 3,18 3,25 3,50 3,12 3,06 3,37 3,37 3,56 3,81 3,50 3,25 3,40 

Fachhochschulabschluss 3,62 3,62 3,12 4,12 3,12 4,12 2,62 3,62 3,62 2,62 4,12 3,62 2,62 3,62 4,12 3,12 4,12 4,12 4,12 3,12 3,55 

Matura 3,67 3,74 3,65 3,88 3,91 3,86 3,51 3,93 3,84 3,60 3,70 3,63 3,51 3,51 3,72 3,63 3,81 3,88 3,98 3,58 3,73 

Keine Matura 3,53 3,58 3,45 3,63 3,70 3,73 3,48 3,73 3,65 3,40 3,45 3,65 3,53 3,50 3,55 3,53 3,65 3,70 3,63 3,40 3,57 

Ø 3,52 3,62 3,35 3,75 3,60 3,85 3,20 3,71 3,70 3,20 3,63 3,60 3,19 3,42 3,69 3,41 3,79 3,88 3,34 3,56 3,80 

 
 
 
 

BEDEUTUNG VON QUALITÄTSMERKMALEN NACH ZEITDAUER (AUSFÜLLEN DES FRAGEBOGENS) 
 

Qualitätsmerkmale AN BE BS CU ER FU IM IN MD MO MM PR PM RE SK SY VE VF VT WE Ø 

1-5 min 3,46 3,59 3,42 3,59 
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8.4 Befunde der Diskussionsrunde „ASP-Qualität in Österreich“ 
 
Zur weiteren Fundierung der gewonnen Erkenntnisse hat das ipo am 27. Juni 2003 
eine Diskussionsrunde zum Thema „ASP-Qualität in Österreich“ veranstaltet. Die Dis-
kussionsrunde – die 2,5 Stunden dauerte und von Prof. Dr. Reiner Buchegger mode-
riert wurde – fand in Räumlichkeiten des Instituts für Wirtschaftsinformatik der Jo-
hannes Kepler Universität Linz statt. Die Begriffsdefinitionen, die Qualitätsmerkmale 
und die Befunde der empirischen Studie wurden von Mag. René Riedl präsentiert. 
Die Veranstaltung wurde auf Videoband aufgezeichnet. 
 
Der Ablauf der Diskussionsrunde spiegelt die Ziele der Veranstaltung wider und ges-
taltete sich wie folgt (in der rechten Spalte die beanspruchte Zeit): 
 
Begrüßung, Einleitung 6 min 
Vorstellungsrunde 8 min 
Begriffsbestimmung (ASP, Qualität) 6 min 
Überprüfung der Vollständigkeit und Bedeutung der 20 Qualitäts-
merkmale mit dem Ziel, noch nicht bekannte Qualitätsmerkmale zu fin-
den und Qualitätsmerkmale ohne Bedeutung zu bestimmen, um sie aus 
dem bestehenden Set zu eliminieren. 

 
51 min 

PAUSE 10 min 
Diskussion der Befunde der empirischen Studie 41 min 
Analyse der Vorgehensweise potenzieller ASP-Kunden bei der Bestim-
mung von ASP-Qualität 

14 min 

Gesamtzeit der Diskussion (brutto) 2 h 16 min 
Gesamtzeit der Diskussion (netto) 2 h 6 min 
 
 
Zur Erreichung dieser Ziele wurden zehn ASP-Experten2 eingeladen: 
 

• Mag. Michael Beer, Mitglied des Steering Commitee der ASP Group Austria 
und Eigentümer von asp-solution.com 

• Gerwin Braunbock, Eigentümer von Braunbock EDV-Systeme 
• Andrea Cuny-Pierron, Projektverantwortliche der ASP Group Austria 
• Dr. Kurt Einzinger, Generalsektretär der ASP Group Austria 
• Andreas Fleischmann, CEO von Curecomp IT-Solutions 
• Ing. Günter Göhler, Mitglied des Steering Commitee der ASP Group Austria 

und Eigentümer von asp-solution.com 
• Dr. Markus Knasmüller, Leiter der Software-Entwicklung von BMD Systemhaus        
• Mag. Siegfried Mader, Marketing-Leiter Datagain Onlinemarktforschung 
• Ing. Thomas Pirner, Produktentwicklung Oberbank 
• Franz Spindler, CEO von Creato – creative online systems 

 
 
Im Folgenden werden die wesentlichen Befunde der Diskussionsrunde beschrieben. 

                                                 

  
  
  
  
  

2 Auflistung in alphabetischer Reihenfolge. Ein Sitzplan ist auf Seite 69 beigefügt. 
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Bestandsdauer (BD) 
Damit werden die bisherige Lebensdauer des ASPs und die Wahrscheinlichkeit des 
zukünftigen Fortbestandes des ASPs beurteilt. (FRANZ SPINDLER) 
 
Technologiemanagement (TE) 
Damit wird die Fähigkeit des ASPs beurteilt, zukünftige Technologien mit erhebli-
chem Veränderungspotenzial erfolgreich in das eigene Leistungsportfolio zu integ-
rieren. (THOMAS PIRNER) 
 
Anmerkung: Gerwin Braunbock führte als Beispiel den Wechsel von DOS auf WIN-
DOWS an. 
 
Datenrückführung (DA) 
Damit wird die Art und Weise der Rückführung ausgelagerter Daten zum Dienstleis-
tungsnehmer aufgrund geplanter (z.B. Vertragsende) und ungeplanter Ereignisse 
(z.B. Insolvenz) beurteilt. (ANDREAS FLEISCHMANN) 
 
Pre-Sales-Services (PS) 
Damit werden der Umfang und die Qualität der vom ASP angebotenen Leistungen 
beurteilt, auf deren Basis potenzielle Dienstleistungsnehmer eine Auswahlentschei-
dung treffen können (z.B. Demozugang zur Applikation). (SIEGFRIED MADER) 
 
In der Diskussion stellte sich heraus, dass das bestehende Set der 20 Qualitätsmerk-
male erweitert werden würde. Aufgrund der daraus resultierenden hohen Anzahl 
an Qualitätsmerkmalen hat Michael Beer vorgeschlagen Gruppen/Klassen zu bil-
den. Im Folgenden werden die Qualitätsmerkmale in alphabetischer Reihenfolge 
den Klassen zugeteilt, auf die man sich im Diskussionsprozess geeinigt hat. 
 
 

Applikation Services Sicherheit 
Benutzerfreundlichkeit (BE) Ansprechpartner (AN) Bestandsdauer (BD) 
Customizing (CU) Benutzerschulung (BS) Datenrückführung (DA) 
Funktionalität (FU) Implementierung (IM) Ergebnisverfügbarkeit (ER) 
Multimandanten- und Multiuserfähigkeit (MM) Monitoring (MO) Integrität (IN) 
Skalierbarkeit (SK) Pre-Sales-Services (PS) Maximaler Datenverlust (MD) 
Systemintegration (SY) Problemmanagement (PR) Service Level Agreements (SLAs) 
Web-Fähigkeit (WE) Projektmanagement (PM) Verbindlichkeit (VE) 
 Reporting (RE) Verfügbarkeit (VF) 
 Technologiemanagement (TE) Vertraulichkeit (VT) 
 
 
Während der Diskussion wurde “Preis” mehrmals als Qualitätsmerkmal genannt. In 
der Diskussion einigte man sich darauf, dass der Preis kein Qualitätsmerkmal ist, 
sondern – neben der Qualität der Leistung – ein maßgebliches Kriterium für die 
Auswahlentscheidung. Es kann angenommen werden, dass bei Auswahlentschei-
dungen in der Praxis das „Preis-/Leistungsverhältnis“ ein dominantes Auswahlkriteri-
um ist. Weiters wurde „Verrechnungsmodell“ als Qualitätsmerkmal genannt. Da das 
Verrechnungsmodell den Preis bestimmt, wurde von einer Aufnahme in das Set der 
Qualitätsmerkmale abgesehen. 
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Ziel der Diskussionsrunde war u.a. die Analyse der Vorgehensweise potenzieller ASP-
Kunden bei der Bestimmung von ASP-Qualität. Während dieser Diskussionsphase 
wurden folgende wesentlichen Aussagen – die im Folgenden sinngemäß wieder-
gegeben werden –getätigt: 
 
ANDREAS FLEISCHMANN: 
Bevor sich der Kunde über die Qualität der Leistung Gedanken macht, stellt er dem 
Anbieter Fragen wie beispielsweise: Was macht ihr? Was ist der Nutzen für mich? 
Wie hoch sind die Kosten? Erst nachdem der Anbieter dem Kunden diese Fragen 
zufriedenstellend beantwortet hat, wird die Qualitätsfrage relevant. 
 
FRANZ SPINDLER: 
Kunde prüft in der Regel die Versprechen des Anbieters, die im Verkaufsgespräch 
gemacht werden, nicht. Kaum ein Kunde sieht sich das Rechenzentrum des Anbie-
ters an. 
 
ANDREA CUNY-PIERRON: 
Speziell kleine bis mittlere Unternehmen (KMUs) wissen nicht, wie sie bei der Quali-
tätsbestimmung vorgehen sollen. 
 
SIEGFRIED MADER / ANDREA CUNY-PIERRON: 
Die eigentliche Qualitätsbestimmung durch den Kunden erfolgt im Verkaufsge-
spräch. Erst geht es um die „weichen“ Faktoren (Vertrauen), erst dann werden die 
„harten“ Faktoren (z.B. Skalierbarkeit) beurteilt. Wörtliches Zitat: „Er muss das Gefühl 
haben – er hat einen Partner.“ 
 
MARKUS KNASMÜLLER: 
Ein entscheidendes Kriterium bei der Qualitätsbestimmung sind die Referenzkun-
den. 
 
KURT EINZINGER: 
Kunde weiß, dass er nicht alle Versprechen des Anbieters überprüfen kann. Daher 
ist das Vertrauen zum Anbieter entscheidend. Das ist auch eine Ursache dafür, dass 
Kunden meist lokale Anbieter vorziehen. Wörtliches Zitat: „Um Vertrauen aufzubau-
en brauche ich die Nähe zum Kunden.“ 
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Hinweis 
Das vorliegende Dokument ist urheberrechtlich geschützt. Alle Rechte vorbehalten. Die Verwendung der Texte und Abbildun-
gen, auch auszugsweise, ist ohne die schriftliche Zustimmung der ASP Group Austria bzw. des Institut für Personal- und Organisa-
tionsentwicklung in Wirtschaft und Verwaltung an der Johannes Kepler Universität Linz (ipo) urheberrechtswidrig und daher straf-
bar. Dies gilt insbesondere für die Vervielfältigung, Übersetzung oder die Verwendung in elektronischen Systemen. Alle Angaben 
im Dokument wurden mit größter Sorgfalt kontrolliert. ASP Group Austria und ipo können ausdrücklich nicht für Schäden haftbar 
gemacht werden, die in Zusammenhang mit der Verwendung dieses Dokuments stehen. 
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