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Unternehmenssoftware: Kundenbeziehungsmanagement (CRM) wird zehn – Umsätze steigen stetig 

„CRM ist erwachsen geworden“ 

D
as Ziel von CAS, Softwareher-
steller für Kundenbeziehungs-
management (CRM), ist ehrgei-

zig: „Europäischer CRM-Marktführer 
im Mittelstand bis zum Jahr 2010.“  

Die harten Jahre liegen auch für Up-
date Software längst zurück, und CEO 
Thomas Deutschmann reibt sich verbal 
die Hände: „2006 war das beste Jahr der 
18-jährigen Unternehmensgeschichte, 
was Umsatz und Ergebnis angeht.“ Up-
date habe zwischen 22,5 Mio. € und 
23 Mio. € Umsatz erzielt und ein Ebit 
von annähernd 10 % angesteuert. „Das 
Umsatzwachstum liegt deutlich über 
20 %, also 1,4 % höher als 2005.“ „Die 
Branche verzeichnete einen spürbaren 
Nachfrageanstieg, vor allem aus dem 
Mittelstand“, berichtet CRM-Unter-
nehmensberater Wolfgang Schwetz. 

Dass es dem Markt wieder gut geht, 
schlägt sich auch in Form von Innova-
tionen nieder. Sage hat die Integration 
von SageCRM in die OfficeLine-ERP-
Suite vorgestellt und SAP lag mit dem 
Release von mySAP CRM 2006s im Zeit-
plan. „S“ steht für „service-enabled“, 
die Suite ermöglicht also den Einsatz 
von Webservices. Microsoft stellte mit 
CRM 3.0C eine Version für Windows 
Vista vor.  

„2006 lag CRM on demand im Bran-
chentrend“, stellt Schwetz fest, doch 
„beim Mittelstand hat sich dieses Miet-
modell bislang noch nicht durch-
gesetzt.“ Der Umsatzanteil von Soft-
ware-as-a-Service vervierfachte sich 
nach Angaben von William Band, Ana-
lyst der Forrester Group, von 2 % auf 
9 % und soll 2010 satte 22 % erreichen. 

Dem Wachstum steht eine anhalten-
de Konsolidierung des Anbietermarkts 
gegenüber. Von den knapp 100 Anbie-
tern vor zehn Jahren sind heute nur 
noch 20 als CRM-Hersteller aktiv. „Je-
des Jahr erleben wir eine Marktbereini-
gung von rund 20 % bis 30 %, aber im-
mer wieder auch neue Softwareange-
bote, so dass sich die Zahl der Anbieter-
firmen im CRM-Markt etwa konstant 
gehalten hat“, berichtet Schwetz. „Viele 
CRM-Softwarehersteller haben die Vor-
teile eines starken Partnernetzwerks er-
kannt. Der Anteil am Gesamtumsatz 
der über 300 Partner im CRM-Markt 
dürfte derzeit bei etwa 50 % liegen – 
Tendenz steigend.“ 

Es gilt ein Jubiläum zu feiern: Das 
Thema „CRM“ wird 2007 zehn Jahre alt. 
Damals löste das Kundenbeziehungs-
management die alten Vertriebssteue-
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„CRM ist bei den Unternehmen angekommen, es ist erwachsen ge-
worden“, stellt Ralf Korb, Research Director der Hewson Group, 
erfreut fest. Im Jahr 2007 feiert CRM in Deutschland sein  
zehnjähriges Jubiläum. Korbs Erkenntnis spiegelt sich in hohen 
Umsatzzuwächsen der deutschen Branchenvertreter wider. 

rungssysteme (SFA, CAS) ab. William 
Band von der Forrester Group rechnet 
bei einem aktuellen Marktumfang von 
8,4 Mrd. $ mit einem moderaten 
Wachstum von 7 %, Wolfgang Schwetz 
mit knapp 10 %: „Die Nachfrage aus 
dem Mittelstand wird weiter ansteigen, 
da die Unternehmen CRM zunehmend 
als Wettbewerbsfaktor erkennen.“ Tho-
mas Dieringer, Geschäftsführer Se-
lected Services, meint: „Der Mittel-
stand hat heute teilweise sogar kom-
plexere Anforderungen als Großkon-
zerne, weil er nicht für jeden Teilpro-
zess eine spezielle Lösung anschaffen 
kann, die er mit viel Aufwand in seine 
IT-Landschaft integrieren kann.“ 

Forrester sieht den Anteil im Markt 
der kleinen und mittelgroßen Unter-
nehmen von 32 % auf 38 % steigen. 
„Software-seitig ist der Markt noch weit 
von der Sättigungsgrenze entfernt“, 
meint Schwetz. „Erst etwa rund ein 
Drittel der in Frage kommenden Fir-
men setzt heute eine professionelle 
CRM-Lösung ein.“ Im Mittelstand dürf-
te dieser Anteil bei etwa 20 % bis 25 % 
liegen. Die Zeichen stehen also ganz auf 
Wachstum.  MICHAEL MATZER 
@ www.forrester.com 

Analyst Ralf Korb, 
Research Director der 

Hewson Group, erwartet 
starke Zuwächse im 

CRM-Markt. 
Foto: Hewson Group

Neues SSL-Zertifikat 

Sicherer Internethandel und 
Schutz vor Phishing-Attacken – das 
möchte Internetsicherheitsanbie-
ter Verisign mit dem neuen Exten-
ded Validation-SSL-Zertifikat errei-
chen. So können Kunden und Ge-
schäftspartner bei dem Internet 
Explorer 7 und dem Browser Opera 
sofort erkennen, dass sie sich auf 
sicheren Seiten befinden, da sich 
bei geprüften und zertifizierten 
Partnern die Farbe der Adressleiste 
sofort auf grün verändert. pek 
@ www.verisign.de 

 
 

T-Systems auf ITK-Kurs 

T-Systems setzt auf die Konver-
genz von IT und Telekommunikati-
on und sieht sich als Marktführer. 
Wachstumspotenzial sieht T-Sys-
tems besonders bei „Dynamic Ser-
vices“. Darunter versteht die Tele-
kom-Tochter das Vermieten von 
Soft- und Hardware, Rechenleis-
tung, Datenspeicherplatz und Tele-
kommunikationsleistungen direkt 
aus dem Netz – wie Strom aus der 
Steckdose. hot 
@ www.t-systems.de 

 
 

Die Zombies kommen 

Zombierechner, d. h. Rechner 
auf der ganzen Welt, die unbemerkt 
von Kriminellen übernommen und 
zu Netzwerken (Botnets) zusam-
mengefasst werden, werden nach 
Aussagen von Sicherheitsanbieter 
Postini in 2007 einen dramatischen 
Anstieg erleben. Schon filtert Posti-
ne bei seinen Kunden 94 % aller 
E-Mails heraus, weil sie aus Spam 
und Viren bestehen. „Vor allem 
Spam und Botnets werden 2007 die 
Hauptbedrohung und die Haupt-
herausforderung sein“, prophezeit 
Postini-Manager Dan Druker. pek 
@ www.postini.de 
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Canon: Gewinnt zweistellig 

Der japanische Elektronikkon-
zern Canon steigerte seinen Ge-
winn im Geschäftsjahr 2006 um 
18,5 % auf 455,32 Mrd. ¥ (ca. 
2,886 Mrd. €). Der Umsatz kletterte 
um 10,7 % auf 26,36 Mrd. ¥. Grund 
sei die Nachfrage nach Digitalka-
meras und Druckern. can/swe 
@ www.canon.de 

 
 

Osram & Philips:  
Patenttausch im LED-Sektor 

Osram und Philips haben Paten-
te im Bereich LED und OLED aus-
getauscht. Die Firmen sind die bei-
den weltgrößten Beleuchtungsmit-
telhersteller. LED und OLED gelten 
als Leuchtmittel der Zukunft. Phi-
lips ist im LED- und OLED-Ge-
schäft mit der US-Tochter Lumi-
leds, Osram mit Osram Opto semi-
conductors vertreten. swe 
@ www.osram.de; www.philips.de 

 
 

Ricoh: Kauft IBM-Drucker 

725 Mio. $ zahlt der japanische 
Druckerhersteller Ricoh für IBMs 
Printing Systems Division. Zuerst 
wird ein Joint Venture namens Info-
print Solutions gegründet. Später 
soll Ricoh daran die alleinige Mehr-
heit übernehmen. swe 
@ www.ricoh.de; www.ibm.de 
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Ricoh kauft IBM-Druckersparte, 
vereinbarten IBMs Nick Donofrio und 

Ricohs CEO Masamitsu Sakurai. Foto: IBM

Netzwerke: Erst eine Art Sicherheitsindex macht unternehmensinterne Sicherheitskonzepte für die Entscheider nachvollzieh- und messbar 

„‚Wir-kennen-uns-vertraue-mir‘ – 
das Modell hat ausgedient“ 

S
ara Santarelli ist es gewohnt mit 
Kunden umzugehen, die höchs-
te Sicherheit für ihre Daten er-
warten. Die Industrieingenieu-

rin in Diensten von Verizon Business, 
der ehemaligen MCI, ar-
beitet in den USA direkt 
mit Kunden wie dem De-
partment of Homeland 
Security oder globalen 
Konzernen wie Daim-
lerChrysler zusammen.  

„Man kann die Vertrau-
lichkeit von Daten nicht 
mit reiner Technologie er-
reichen“, wirbt sie für we-
niger Technikgläubigkeit. 
Santarelli, Chief Informa-
tion Security Officer bei 
Verizon Business, verant-
wortet nicht nur die Da-
tensicherheit für die rund 
130 000 Kundenbezie-
hungen weltweit, son-
dern auch auf dem nach eigenen Anga-
ben weltwelt größten öffentlichen IP-
Backbone. 

„Das ‚Wir-kennen-uns-vertraue-
mir‘-Modell hat ausgedient“, sagt sie, 
die Bedrohungen seien inzwischen zu 
vielfältig und weiteten sich durch mo-
bile Geräte wie Smartphones zurzeit 
aus. Diese seien bisher oft nicht in den 
Sicherheitskonzepten der Unterneh-
men vorgesehen.  

Die Qualität der Angriffe habe sich 
verschärft: „Die Bedrohung bewegt sich 
hin zu einem Diebstahlsgeschäft.“ 
Diebstahl von Konstruktions- und For-
schungsdaten, Finanzdaten, Personal-
daten.  

„Meine Theorie ist die, dass nur sehr, 
sehr wenige Leute Persönlichkeits-
daten auf einem Laptop, einem Mobil-
funktelefon, einem PC oder einem 

Mainframe wirklich benötigen. Des-
halb müssen wir das Problem an der 
Wurzel packen, und das sind die Daten 
und wer darauf Zugriff hat.“  

„Sicherheit muss durch ein Modell 
für die Verletzlichkeit der 
Sicherheitsbelange gema-
nagt werden“, beschreibt 
sie das Konzept, das Veri-
zon Business den eigenen 
Kunden anbietet. „Es ist 
wichtig, dass alle Parteien 
im Unternehmen am Auf-
bau der Sicherheitsricht-
linien beteiligt sind. Das 
nachher überall in den 
Abteilungen einzeln zu 
kommunizieren ist un-
möglich“, betont sie.  

Wichtig sei dabei für 
viele Entscheider, dass es 
eine Metrik, eine Art Si-
cherheitsindex gibt, an 
dem sich der momentane 

Sicherheitszustand des Unternehmens 
messen lässt.  

„Diese Metrik ist ein kritischer Teil 
bei der Kontrolle der Sicherheitsricht-
linien“, sagt Santarelli. Sie habe ihre ei-
gene Metrik entwickelt. Verizon Busi-
ness arbeitet mit einem Faktor für die 
Sicherheitslast, die von den jeweiligen 
Daten abhängt und dem gewählten Da-
tenzugang abhängt. 

Einen Risikomanagementprozess 
hatte sich Verizon Communications, 
der Mutterkonzern von Verizon Busi-
ness, nach einem Zwischenfall im April 
2005 selbst auferlegt. Ein Laptop mit 
vertraulichen Geschäftsdaten wurde in 
einer Tiefgarage aus dem Auto gestoh-
len. „Danach haben wir alle Daten in-
ventarisiert.“ Heute ist der Zugang zu 
vertraulichen Daten stark beschränkt, 
die Daten auf Festplatten verschlüsselt. 
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Nach der Übernahme des ehemaligen Internet- und Netzwerk-
giganten MCI im letzten Jahr und damit dessen Geschäfts mit global 
agierenden Unternehmen spielt der US-Telekommunikations-
konzern Verizon Communications auch international vorn mit.  
Die Sicherheit der Netze ist für die Firmenkunden essentiell wichtig. 
Dennoch fehlt oft die Stringenz und ein längst nötiger  
Sinneswandel in den Unternehmen, um Informationssicherheit  
wirklich erreichen zu können, meint Sara Santarelli, die bei Verizons 
Business-Sparte für die Informationssicherheit zuständig ist. 

Im IP-Netz von Verizon Business lau-
fen täglich 60 Mio. Sicherheitsmeldun-
gen auf, 1,6 Mio. IP-Adresen werden 
gescannt. „Jedes Jahr müssen wir je-
manden anstellen, der unser Netzwerk 
nicht kennt und es testet. Das gibt uns 
Benchmarks.“ 

Im Marktgebiet von Europa, dem 
Mittleren Osten und Afrika (Emea) 
muss sich Verizon Business gegen Kon-
kurrenten wie die British Telecom (BT) 
behaupten. „Emea ist ein sehr harter 
Markt“, räumt Santarelli ein, „aber es ist 
auch ein Wachstumsmarkt.“  

Die eigene Stärke sei vor allem, dass 

man sehr genau Bescheid wisse, was im 
eigenen IP-Backbone ablaufe und ent-
sprechend sichere Netzbetriebe und 
integrierte Dienstleistungen für Unter-
nehmenskunden anbieten könne. „Wir 
sind in der Lage genau zu sagen, wie si-
cher und stabil das zugrunde liegende 
Netzwerk ist und wie zufriedenstellend 
es läuft. Das ermöglicht uns eine sehr 
schnelle Diagnose, ob ein Fehler bei 
uns im Netzwerk liegt oder woanders.“  

Für 2007 erhofft sich Santarelli, dass 
sich die Fusion von Verizon Communi-
cations mit seinem Mobilfunkbereich 
und MCI in entsprechend gebündel-
ten, neuen Angeboten für die Unter-
nehmenskunden bei Verizon Business 
niederschlägt.  

„Unsere Planungen für den Sicher-
heitsbereich 2007 sind ambitioniert. 
Ich sehe da einen sehr starken Bedarf 
aus Emea kommen“, sagt sie. Europäi-
sche Kunden seien sehr besorgt um den 
Datenschutz und interessierten sich 
sehr für Wege und Empfehlungen zum 
Datenschutz. 

Bisher, so Santarelli, habe sich die 
Fusion von Verizon und MCI aus-
gezahlt. Schließlich habe man zwei 
Kernnetze zusammenbringen müssen. 
„Der wichtigste Teil dabei ist die Analy-
se: Was brauche ich? Was macht den 
meisten Sinn? Dabei müssen natürlich 
der Kunde und seine Sicherheit immer 
im Vordergrund stehen.“ 

 STEPHAN W. EDER 

Verizon Communications Inc. 
. Tätigkeitsfeld: US-Telekommunikati-

onskonzern, Festnetzgeschäft in den 
USA, Mobilfunkgeschäft Verizon Wire-
less (55 % hält Verizon, 45 % hält Vo-
dafone), Verizon Business, globaler 
Netzbetrieb und Netzmanagement für 
Unternehmen (ehemals MCI). 

.Umsatz*: 88,144 Mrd. $ 

.Gewinn*: ca. 6,197 Mrd. $ 

. Beschäftigte*: 217 000 

.Marktposition: Gilt weltweit nach 
Umsatz als die Nr. 2 vor der Deutschen 
Telekom und hinter NTT. 

@ www.verizon.com 

*Geschäftsjahr 2006, Ende 31. 12. 2006  
Quelle: rtr

Sara Santarelli: Die Chefin 
für Informationssicherheit bei 
Verizon Business hält gelebte 

Sicherheitskonzepte für 
unabdingbar. Foto: Verizon 

Glasfasernetz als Grundlage: Verizon Business betreibt ein riesiges öffentliches Kernnetz auf 
Internet-Protocol-Basis. 60 Mio. Sicherheitsmeldungen laufen dort auf – täglich. Foto: dpa


