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Gartner:
Tietohallintojohtajat
uskovat jo crm-hyotyihin
26.2.2009 15:56 — Jarmo Lahti

Asiakkuudenhallinta- eli crm-jarjestelmilta toivotaan edelleen
samoja asioita kuin vuonna 2000 - mutta nyt niita uskotaan
myQOs saatavan.

It-markkinoita ja -trendeja seuraavan Gartnerin
tuoreimmassa 1500 tietohallintojohtajaa eri puolilla
maailmaa kasittdneessa kartoituksessa crm pysyy vuoden
2000 tapaan Euroopan tietohallintojohtajien viiden
tarkeimman kehitettavan asian joukossa vuonna 2009.

- Crm pysyy bisnesjohtajien keskidssa, silla yritysostojen ja
asiakaskunnan pitamisen ja kehittdmisen tarpeet ovat
ajattomia, Gartnerin analyytikko Ed Thompson toteaa
tiedotteen mukaan.

Kun vuonna 2000 enemmist® organisaatioista ei uskonut
crm:n tuovan viela bisneshyotyja, niin nyt enemmisto kuitenkin
jo uskoo crm-projektien onnistuvan - ainakin enimmakseen.

- Vuosikymmenen kokemus aiheesta on tehnyt crm-
projekteista vahemman riskialttiita ja ennustettavampia,
mutta aikataulussa ja budjetissa pysyvien hankkeiden maara
pysyy samana noin 70 prosentissa. Huolimatta kaikesta
kertyneesta projektihallinnan kokemuksesta, Thompson
huomauttaa.

Viimeisen kymmenen vuoden aikana crm-sovellusten
hinta on laskenut dramaattisesti: nyt kayttajakohtainen
vuosihinta on 1 000 - 1 500 dollarin haarukassa, kun
vuonna 2000 se oli yli 3000 dollaria.

Yleisin hinnoitteluperuste on edelleen kayttajakohtainen,
mutta Gartner arvioi prosessipohjaisen hinnoittelun
yleistyvan palveluperustaisen arkkitehtuurin (soa) ja saas:in
(software as a service) myota.

Vuonna 2020 Gartner arvioi saas-hinnoittelumallin
yleistyneen noin 50 prosenttiin nykyisesta alle prosentin
tasostaan. Kayttajaa kohden maksettavan hinnan se uskoo
saas-crm -kisan koventuessa putoavan tdméan vuoden 800
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dollarista lahemmas 500 dollaria vuoteen 2020 mennessa.

Saas-mallin yleistymisen myo6ta asiakkaat kayttavat yhd enemman
my0Os crm-jarjestelméatoimittajansa uusimpia

ohjelmistoversioita. Nykyisin tassa tilanteessa on alle 10
prosenttia, ja luku kasvaa vuoteen 2020 mennesséa 50:een.

9 miljardin dollarin markkina kasvaa 10 prosentin
vuosivauhdilla

Maailman crm-jarjestelmien markkina kasvoi vuonna 2000
l&ahes 90 prosentin vuosivauhtia, mutta romahti jo
seuraavana vuonna. Vuodesta 2004 lahtien kasvu on
kuitenkin ollut vakaata, 11 - 23 prosenttia vuosittain.

Vuosien 2007 - 2012 kasvuvauhdiksi Gartner arvioi
vuoden 2009 taantumasta huolimatta 10 prosenttia.
Vuoden 2008 crm-markkinan se arvioi 9 miljardiksi

dollariksi.

Crm-jarjestelmatoimittajien joukko on muuttunut kymmenessa
vuodessa dramaattisesti, ja Gartner uskoo sen muuttuvan
edelleen markkinan jattavien toimijoiden ylittdessa uusien
tulokkaiden maaran.

Viisi suurinta otti viime vuonna 60 prosenttia markkinoista;
vuodelle 2020 Gartner ennustaa 3-4 suuren toimittajan
vievan yli puolet kakusta.
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