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Spezialanbieter haben den Funktionsvorsprung gegentiiber Generalisten verloren — Mittelstdndische Anwender achten auf Brancheneignung der Applikation

Hosting lockt User ins Kundenmanagement

Erstmals seit 2001 sehen
Analysten die Nachfrage
nach Vertriebssoftware wie-
der steigen. Ein Faktor dafiir
sind On-Demand-Konzepte.
Bei Mittelstandskunden do-
miniert der Pragmatismus:
Brancheneignung der Appli-
kationen gilt mehr als ein gro-
Ber Funktionsreichtum.

Der weltweite Markt fir Soft-
ware zur Pflege von Kundenbe-
ziehungen (CRM) hat im ver-
gangenen Jahr erstmals wieder
zugelegt. Nach Berechnungen
der Marktforscher von IDC klet-
terte der Umsatz gegeniiber
dem Vorjahr um acht Prozent
auf 8,8 Milliarden Dollar. 2003
waren die Einnahmen der An-
bieter noch leicht gesunken.
+Mietsoftware-Anbieter  wie
Salesforce und Rightnow und
diesbeziigliche Anderungen bei
den Lizenzmodellen der etab-
lierten CRM-Anbieter verleihen
der Nachfrage zusatzlichen
Schwung”, erklart IDC-Analys-
tin Mary Wardley.

Uber die Marktstellung der gro-
Ben CRM-Hersteller streiten sich
die Auguren: Laut IDC haben

2004 Siebel mit 10,7 Prozent
und Oracle mit 6,8 Prozent
Anteil den Markt dominiert,
wahren SAP auf Platz drei
kommt. Die Marktbeobachter
von AMR Research sprechen
hingegen anhand des Ver-
gleichs der Lizenzeinnahmen
SAP den ersten Rang zu. Zusam-
men genommen vereinigen die
drei Schwergewichte allerdings
weniger als ein Viertel des
Gesamtmarkts. ,Das Angebot
ist sehr fragmentiert, und in
einigen Bereichen haben Spe-
zial-Lésungen einen groBen An-
teil”, berichtet Wardley.

Das Nachfrageverhalten von

500 mittelstdndischen Unter- .

nehmen hat die Hamburger
Unternehmensberatung ~ Soft-
select untersucht, die eine Inter-
netplattform zur herstellerneu-
tralen Unterstitzung bei der
Softwareauswahl betreibt. , Die
positiven Erfahrungen interna-
tional agierender Unternehmen
mit  Kundenbeziehungsmana-
gement flhren dazu, dass die
bisherige Zurtickhaltung kleine-
rer Firmen bei diesem Thema
nach und nach einem gesunden

Marktlibersicht zeigt Trends

Zum Thema Kund

hatdie Ce

Losungen abdecken.

cine Marktiibersicht verfasst, die Trends auf der Anbieterseite auf-
zeigt. Sie istim Internet unter www.netigator.de im Mentiipunkt Com-
puter Zeitung und dort beim Unterpunkt Marktiibersichten zu finden.
Die Softwarehersteller geben in der Ubersicht Auskunft dariiber,
welche Branchen sie mit ihrer Losung ansprechen und welche Funk-
tionen und Zusatzmodule fiir die jeweilige Losung verfiigbar sind.
Die Ubersicht wird laufend aktualisiert.

Uber ein webgestiitztes Tool lassen sich die Umfragedaten selektic-
ren und die Angebote mehrerer Hersteller gezielt vergleichen. Wenn
die Anforderungen eines Unternehmens an die zu erwerbende Kun-
denmanagement-Losung bekannt sind, ldsst sich anhand dieses
Werkzeugs ermitteln, welche Hersteller diesen Bedarf mit ihren
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Kund ftware bietet Unterneh einen Ect iff auf Inf der im End-
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Pragmatismus weicht”, berich- eine  Implementierung  frei  meistens fur kleine und mittlere
tet Softselect-Geschaftsfihrer  haben”. Unternehmen véllig aus.”

Michael Gottwald. ,Die Unter-
nehmen wollen zunehmend
Mitarbeiter, Kunden und Liefe-
ranten in die Geschaftsablaufe
einbinden, um die Prozesskos-
ten zu senken. Das bedingt auf
der IT-Seite einen Echtzeit-
zugriff auf Informationen, der
moglichst viele Kandle um-
fasst.”

Die Attraktivitdt von Hosting-
und Mietmodellen bestatigt der
Marktforscher: ,On-Demand-
Lésungen bieten Unternehmen
eine schnelle und kostengiins-
tige Alternative zum Erwerb von
Standardsoftware und deren
Implementierung im eigenen
Haus. [T-Leiter ziehen sie vor
allem dann in Erwdgung, wenn
sie wenig eigene Ressourcen fiir

Generell verzeichnet Gottwald
bei kleineren Unternehmen
einen anhaltend hohen Kosten-
druck. Dieser fihrt dazu, dass
Unternehmen mit einer gut ein-
gefuhrten  Standardsoftware
(ERP) zundchst einmal deren
Hersteller kontaktieren, wenn
sie ein CRM-Projekt ins Auge
fassen. Vom Funktionsumfang
her brauchen sie dabei keine
Einschrankungen mehr zu be-
furchten: ,In den vergangenen
Jahren haben Spezialanbieter
den Markt deshalb dominiert,
weil deren Applikationen einen
funktionalen Vorsprung auf-
gewiesen haben”, berichtet
Gottwald. , Inwischen haben
die ERP-Hersteller aufgeholt
und ihre CRM-Module reichen

Auch ein weiterer Trend, den
Gottwald im Mittelstand beob-
achtet, hangt eng mit dem Kos-
tendruck  zusammen: ,Die
Unternehmen achten darauf,
dass die einzufiihrende Applika-
tion nach Moglichkeit 80 Pro-
zent ihrer  Anforderungen
bereits im Standard abdeckt.
Das erspart ihnen ein bei der
Einfihrung aufwandiges Custo-
mizing und erleichtert spatere
Release-Wechsel deutlich.” Die-
ser Zusammenhang gelte fir
das gesamte Projekt: ,Je mehr
Erfahrung ein Consulter in einer
bestimmten Branche aufzuwei-
sen hat, desto geradliniger und
schneller organisiert er die Im-
plementierung einer Vertriebs-
steuerung.” Jf



