Unternehmen investieren
bis 2011 primar in ERP und

CRM

Die Marktforscher von Pierre Audoin Con-
sultants (PAC) haben im Rahmen des ,,PAC
Software Research Program” rund 240 IT-
Entscheider in Deutschland, Osterreich
und der Schweiz zu ihren Investitionspla-
nen beziiglich Software befragt. Die Stu-
die zeigt, jeweils nach FirmengroRe und
Branche, fiir welche Business-Software
die Unternehmen in den nachsten beiden
Jahren Geld investieren wollen.

In der aktuellen ,,PAC Software User Survey
2010” fiir die DACH-Region (Deutschland,
Osterreich, Schweiz) wurden 240 IT-Ent-
scheider aus den Branchen Fertigungsin-
dustrie, Banken/Versicherungen, Handel/
GroBhandel, Offentliche Hand/Gesund-
heitswesen, Telekommunikation & Versor-
gungsunternehmen, Transport/Logistik so-
wie Dienstleistung & Medien befragt.

Software-Nutzung und Investitionsver-
halten

Zu den meistgenutzten Business-Losun-
gen zédhlen laut der Studie Anwendun-
gen fir Finanzbuchhaltung, Enterprise
Resource Planning (ERP), Human Capital
Management (HCM) und Customer Re-
lationship Management (CRM). Bis zum
Jahr 2011 sind bei den Firmen vor allem
Investitionen in ERP, CRM- und Business
Intelligence (Bl)-Losungen geplant (siehe
Abbildung). Wahrend kleinere Firmen sich
auf die Einflihrung jeweils einer Applikati-
on konzentrieren, wollen gréRere Firmen
tiberwiegend in mehrere Applikationen in-
vestieren.

CRM-L6sungen am starksten gefragt

In Bezug auf CRM besonders investitions-
freudig sind Firmen, die 500 bis 1.000 Mit-
arbeiter beschaftigen. Hier plant mehr als
die Halfte bis 2011 in CRM-L6ésungen zu in-
vestieren, sei es, eine neue Software anzu-
schaffen, oder eine bestehende Applikation
auszubauen. Wie sich ebenfalls zeigt, sind
CRM-Applikationen gerade bei Banken
und Versicherungen sehr weit verbreitet,
trotzdem planen mehr als die Halfte dieser
Organisationen weitere CRM-Investments
in diesem oder im nachsten Jahr.

Was CRM-Nutzer wollen

Weitere Analysen von PAC ergeben, dass
viele Firmen ihre alteren CRM-Systeme
ablésen oder bestehende erweitern bezie-
hungsweise besser integrieren wollen. Un-
ternehmen verspuren beispielsweise den
Bedarf, bestehende Front- und Backoffice-
Losungen starker zu verzahnen, um ihre
kundenbezogenen Prozesse reibungsloser
steuern zu kénnen.

Eine wachsende Bedeutung hat dabei
auch die Kundeninteraktion. Das CRM-Pro-
gramm soll die Marketing- und Service-Be-
reiche einer Firma in die Lage versetzen,
gezielter, kostenglinstiger und tber ver-
schiedene Kanale mit den Kunden zu kom-
munizieren.

Manche Firmen nutzen der PAC-Umfrage
zufolge bereits eine CRM-L6sung als Soft-
ware-as-a-Service. Insgesamt aber ergab
die Studie, dass flir die Mehrheit der Un-

ternehmen derzeit SaaS-Produkte nicht in
Frage kommen.

Die Anforderungen an CRM sind je nach
Branche unterschiedlich. In der Fertigungs-
industrie spielt nach den Erkenntnissen
von PACs branchenspezifischen Analysen
beispielsweise das After-Sales-Geschaft
eine zunehmend bedeutsamere Rolle. Die
Industrie kann sich dartber zusatzliche
Umsatzquellen erschlieRen, die mitunter
eine hohere Marge abwerfen als das ei-
gentliche Produktgeschaft.

Kriterien bei der Anbieterauswahl
Unterschiede je nach FirmengrofRe und
Branchenzugehorigkeit gibt es auch bei
den Kriterien fir die Anbieterauswahl.
Wichtigstes Auswahlkriterium, so die PAC-
Studie, ist das Branchen-Know-how des
Software-Hauses. Am stéarksten ausgepragt
ist dies bei Firmen aus derTelekommunika-
tions- und Energieversorgerbranche. Un-
ternehmen mit bis zu 500 Angestellten le-
gen darlber hinaus Wert darauf, dass ihr
Anbieter eine Ende-zu-Ende-Ldsung vor-
weisen kann.

Frank Niemann
Director bei PAC
E-Mail: f.niemann@pac-online.com
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