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Der Marktspiegel Business Software – Service-Management 2006/2007 
Transparenz im Markt für Software-Lösungen im Service zu schaffen, ist das primäre Anliegen des 
vorliegenden Marktspiegels – Transparenz für Anwender, die vor der Entscheidung stehen, sich für ein 
neues Standardsystem für den Service entscheiden zu müssen und Transparenz für Anbieter, die wissen 
möchten, wo sie mit ihrem Angebot relativ zu ihren Mitbewerbern stehen. 

Aufgrund des zunehmenden Interesses an solchen Systemen führt das Forschungsinstitut für 
Rationalisierung e.V. (FIR) an der RWTH Aachen regelmäßig Analysen zum Marktangebot durch und stellt 
mit dem hier vorliegenden Marktspiegel Business Software – Service-Management 2006/2007 die derzeit 
am deutschen Markt verfügbaren Service-Management Systeme vor. 

Das Ziel 
Dieser Marktspiegel verfolgt das Ziel, interessierten Lesern aus Forschung und Praxis einen schnellen 
Überblick über den Markt für Service-Management Systeme zu geben. Unternehmensfachleute und 
Entscheider erhalten so grundlegende Informationen über das aktuelle Angebot an Service-Management 
Systemen. Der einführende Teil schafft Transparenz hinsichtlich der Aufgaben und Ziele des Service-
Managements und stellt die verschiedenen Aufgaben innerhalb des Service im Rahmen eines 
Aufgabenmodells dar. Es folgt eine grundlegende Bewertung der untersuchten Service-Management 
Systeme im Hinblick auf die Unterstützung der Aufgaben des Service. Anschließend werden konkrete 
Hilfestellungen für die Durchführung eines Projektes zur Auswahl eines Service-Management Systems 
gegeben, indem das 3-Phasen-Konzept zur Auswahl und Einführung von Service-Management Systemen 
vorgestellt wird. Abschließend bietet der Marktspiegel eine Übersicht über die Anbieter und deren Software-
Angebot. 

Im Rahmen einer Software-Auswahl bietet der Marktspiegel demnach eine erste Orientierung im Markt für 
Service-Management Systeme. Im Verbund mit der Internetplattform „IT-Matchmaker“ unterstützt der 
Marktspiegel darüber hinaus Unternehmen bei der konkreten Durchführung eines Auswahl-Projekts im 
Bereich des Service. 

Das Konzept 
Grundlage des Marktspiegels ist ein Aufgabenmodell für den Service, aus dem eine standardisierte 
Checkliste entwickelt wurde. Hiermit lassen sich die verschiedenen im Marktspiegel abgebildeten Service-
Management Systeme übersichtlich und detailliert darstellen und vergleichen. Gleichzeitig dient die 
Checkliste den Anwendern als Vorlage für die Erstellung von Lastenheften im Rahmen konkreter 
Auswahlprojekte. 

Der Fragenkatalog sowie die jeweils aktuellsten Marktdaten sind über den IT-Matchmaker (www.it-
matchmaker.com) der Trovarit AG verfügbar und unterstützen die Vorauswahl eines geeigneten Service-
Management Systems. 

Wir hoffen, den Anwendern wie Anbietern mit diesem Marktspiegel eine gute „Navigationshilfe“ im 
unübersichtlichen Markt für Service-Management-Systeme geben zu können. 

Der Herausgeber 
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1 Einleitung 

1.1 Motivation für den Marktspiegel 
In Unternehmen gibt es eine enorme Anzahl von Informationen, die auf verschiedenste Art und Weise in 
unterschiedlichen Unternehmensbereichen vorhanden sind. Diese Informationen sind aufgrund ihrer großen 
Bedeutung heutzutage einer der größten Produktionsfaktoren in Unternehmen. Deshalb hängt der 
Unternehmenserfolg direkt vom Umgang mit der Ressource Information ab. Diese pauschal für das 
Unternehmen aufgestellte These lässt sich direkt auf den Bereich Service übertragen. Gerade der Service ist 
bei der Betreuung der verschiedenen Maschinen bei den Kunden auf detaillierte Informationen angewiesen. 

Die effiziente und anforderungsgerechte Handhabung der benötigten Informationen ist im Service ohne den 
Einsatz von modernen Informations- und Kommunikations-Lösungen kaum mehr denkbar. Insbesondere 
dezentrale Strukturen sind ohne moderne Service-Management Systeme (SM Systeme) nicht praktikabel zu 
handhaben. 

Dabei dienen Service-Management Systeme nicht nur der effizienten Informationsverarbeitung, sondern 
auch der effektiven Informationsversorgung. Denn nur wenn die richtigen Informationen am richtigen Ort 
zum richtigen Zeitpunkt zur Verfügung stehen, können die Aktivitäten des Service wirklich optimal unterstützt 
werden. 

Die Potenziale, die der Einsatz eines modernen SM Systems eröffnet, können dabei nur erschlossen 
werden, wenn das ausgewählte System auch zum Unternehmen und seinen individuellen Anforderungen 
passt. Die erfolgreiche Suche nach einem geeigneten SM System übersteigt jedoch häufig die in 
Unternehmen vorhandenen Kapazitäten: In Fachmagazinen, auf Messen und Fachveranstaltungen sowie in 
der Infopost findet sich eine schier endlose Anzahl von Produkt- und Anbieternamen, von denen sich nur 
wenige direkt einordnen lassen. Insbesondere die Funktionsangebote der SM Systeme, ihre Branchen-
eignung sowie die von ihnen unterstützten Prozesse und Aufgaben sind für den potenziellen Nutzer kaum zu 
überschauen. Selbst der Preisvergleich gestaltet sich schwierig, da unterschiedliche Preismodelle propagiert 
werden.  

Gerade eine so wichtige und weitreichende Investitionsentscheidung wie die Beschaffung eines SM Systems 
sollte jedoch nicht ohne ausreichende Informationsgrundlage gefällt werden. Der vorliegende Marktspiegel 
„Business Software – Service-Management 2004“ hat das Ziel, den Leser mit Informationen zu versorgen, 
die notwendig für eine zukunftssichere Investitionsentscheidung sind. Er vermittelt einen fundierten und 
aktuellen Überblick über die Vielzahl der auf dem deutschsprachigen Markt erhältlichen SM Systeme und 
deren Anbieter.  

In Verbindung mit der Internetplattform IT-Matchmaker kann der Anwender den Markt – basierend auf 
seinen eigenen Anforderungen – suksessive weiter eingrenzen. Der Marktspiegel bietet dabei einen 
durchgängigen Übergang zum entsprechenden (kostenpflichtigen) Anwendungsbereich der 
Internetplattform, über welche Zugang auf jeweils 1.750 Einzelangaben zu jedem der betrachteten Systeme 
möglich wird. 

1.2 Aufbau des Marktspiegels 
Die Struktur des Marktspiegels greift die vorliegende Zielsetzung auf. Kapitel 2 zeigt die thematischen 
Grundlagen des Marktspiegels auf, indem die Rolle des Service im Unternehmen als innerbetriebliche 
Organisationseinheit betrachtet wird und der Begriff des Service-Managements erläutert wird. Insbesondere 
werden die unterschiedlichen Merkmale von Dienstleistungen aufgezeigt und das Service-Management als 
Regelkreis dargestellt. 

Kapitel 3 stellt dar, welche modernen Informations- und Kommunikations-Lösungen existieren, um das 
Service-Management zu unterstützen. Außerdem werden Ergebnisse einer Expertenbefragung vorgestellt 
und ein Referenzmodell für technische Dienstleistungen dargestellt. 
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Der Markt für SM Systeme wird in Kapitel 4 dargestellt. Neben den Rahmenbedingungen dieses 
Nischenmarktes werden vor allem dessen zukünftige Entwicklungsrichtungen aufgezeigt. Diese sind auf die 
skizzierten „Megatrends“ des Service zurückzuführen und werden anhand des Aufgabenmodells erläutert. 
Die Konsequenzen, die sich dadurch für die Auswahl von SM Systemen ergeben, werden anhand aktueller 
Marktdaten verdeutlicht. 

In Kapitel 5 wird ein Konzept zur sicheren und effizienten Auswahl und Einführung von SM Systemen 
vorgestellt. Das vom FIR entwickelte 3-Phasen-Konzept hat sich in über 200 Projekten zur Auswahl und 
Einführung von betrieblichen Anwendungssystemen bewährt und ermöglicht es dem Anwender, auch in 
turbulenten und intransparenten Märkten sichere Auswahlentscheidungen zu treffen. 

Kapitel 6 beschreibt das Vorgehen bei der Software-Auswahl anhand des IT-Matchmakers der Trovarit AG.  

In den Anhängen A und B findet der Leser schließlich alle relevanten Anbieter deutschsprachiger SM 
Systeme.  
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