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Die heutigen Ziele und Herausforderungen im Bereich Kundenmanagement sind dieselben
wie vor zehn Jahren und werden auch in den kommenden zehn Jahren bestimmend sein - so
das IT-Marktforschungs- und Beratungsunternehmen Gartner, das einen Blick auf zehn
Jahre CRM-Entwicklung wirft.

CRM! bleibt laut Gartner? ein absoluter Schwerpunkt fiir Unternehmen. Dies bestéatigt eine ClO-
Umfrage, die das Marktforschungsunternehmen dieses Jahr durchgefihrt hat. Demnach liegt
Kundenmanagement auf Platz fiinf der wichtigsten Prioritaten fir européaische ClOs?3 - vergleiche dazu
"CRM in Europa: CIOs halten an Projekten fest *".

Zehn Jahre CRM

Im Jahr 2000 sah die Mehrheit der Unternehmen CRM?> noch als ungeeignet an, um Geschéaftsvorteile
zu erzielen. Dieses Jahr erwartet die Mehrheit, dass ihre CRM-Projekte erfolgreich sein werden, so
Gartner. Zehn Jahre Erfahrung mit CRM wilrden bedeuten, dass die Projekte mittlerweile zwar mit
weniger Risiken behaftet und besser planbar sind. Andererseits seien bei aller Erfahrung im
Projektmanagement® heute erst ungefahr 70 Prozent der CRM-Projekte’ sowohl im Zeit- als auch
im Budgetplan.

Stetig sinkende Preise

Deutlicher geandert haben sich dagegen die Preise fur CRM-Lésungen. In den letzten zehn Jahren sind
diese Gartner zufolge stets gesunken. Wahrend Firmen im Jahr 2000 oft Gber 3.000 US-Dollar fur eine
User-Lizenz zahlen mussten, wirden die Lizenz-Preise heute bei rund 1.000 bis 1.500 US-Dollar liegen.
Wenngleich das Lizenz-Modell heute am weitesten verbreitet ist, werde das SaaS-Modell (Software as
a Service®) im Jahr 2020 zum Alltagsgeschaft im CRM-Bereich gehéren, betont Gartner in diesem
Kontext.

Im Jahr 2012 sollen 25 Prozent der CRM-Anwendungen On Demand geliefert werden, 2020 sollen es
bereits 40 Prozent sein, so die Auguren. Die Analysten erwarten zudem, dass mit dem steigenden
Wettbewerb im SaaS-Markt die Preise fUr Web-basierende Kundenmanagement-Applikationen weiter
sinken werden. Im Jahr 2020 werde man laut Gartner rund 500 US-Dollar pro User und Jahr zahlen,
wahrend die Preise fir On Demand-CRM? heute durchschnittlich bei 800 US-Dollar liegen wiirden.

Kontinuierliches Marktwachstum seit 2004

Die sinkenden Preise im CRM-Markt!® gehen einher mit dessen kontinuierlichen Wachstum. Wie
Gartner erklart, ist der weltweite Markt fur CRM-Software seit dem Jahr 2004 mit jahrlichen
Wachstumsraten zwischen 11 und 23 Prozent stetig gestiegen. Das Gesamtmarktvolumen im
zuruckliegenden Jahr 2008 schatzen die Analysten auf rund neun Milliarden US-Dollar, fur das laufende
Jahr erwarten sie ein Gesamtmarktvolumen von rund zehn Milliarden US-Dollar.
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