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1. Ausgangssituation und Ziel der Studie

Der indirekte Absatz liber verschiedene Distributionskandle und Vertriebspartner spielt in der
Informationstechnologie eine sehr groRe Rolle. Nahezu alle kleinen und mittelstéandischen, aber auch
zunehmend groRe Unternehmen, beziehen ihre IT-Infrastrukturprodukte und -l6sungen Uber den
Channel. Die Endkundenzufriedenheit wird daher maRgeblich durch die Partner bzw. den Channel

gepragt.

Seitens der Anbieter verlangsamen die Innovationszyklen; immer weniger Differenzierungsmerkmale
machen Produkte und Services austauschbar. In Zeiten, in denen sich die Markte konsolidieren und
Anbieter von der Bildfliche verschwinden, zdhlt fliir den Anwender als erstes Kriterium die
Investitionssicherheit. Danach folgen, wie in allen reifen Markten, zunehmend "weiche" Faktoren.
Die Abhebung vom Wettbewerber erfolgt seltener (ber Leistungsmerkmale oder einen
Technologievorsprung, sondern vielmehr durch das Image. Wie attraktiv eine Marke, ein Produkt
oder eine Dienstleistung empfunden wird, ist ein wesentlicher Einflussfaktor auf das Kaufverhalten
des Kunden. Anbieter und Hersteller unterliegen einem immer harter werdenden Verdrangungs-

wettbewerb und liefern sich einen permanenten Preiskampf.

Ein wesentliches Ziel dieser Untersuchung ist, die AuRensicht verschiedener Hardware- und
Software-Anbieter zu eruieren. Oft verhindert Unklarheit Gber den eigenen Ist-Zustand die zur

gewinschten Positionierung notwendige Selbstreflexion.

Da sich eine hohe Qualitdt der Hersteller-Channel-Beziehung positiv auf die Channel-Kunden-
Beziehung auswirkt, ist es elementar, die zufriedenheitsrelevanten Faktoren des Channels zu kennen
und diese zu pflegen. Der Channel erhilt im taglichen Geschéft direkt Feedback vom Kunden und

kann so auftretende Pain Points problemlos aufzeigen.

In dieser Studie werden neben allgemein giltigen Imageattributen insbesondere Produkt-
Leistungskriterien sowie MalBnahmen, die den gesamten Verkaufsprozess vom Marketing iiber den

Vertrieb bis zum Service betreffen, untersucht.

Es werden Stirken und Schwiachen wichtiger ITK-Anbieter im Wettbewerbsvergleich aufgezeigt,

deren Transparenz eine zielgerichtete und optimierte Marktbearbeitung erméglicht.

© 2009, techconsult GmbH 6
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In der Studie wurde eine Performance-Messung von folgenden Hardware- und Softwareanbietern

vorgenommen.
Hardware Software
Acer CA
Asus Lexware
DELL McAfee
FSC Microsoft
HP Oracle

IBM Sage

Lenovo SAP

Toshiba Symantec
Sun VMware

Im Fokus der Untersuchung stehen folgende Fragestellungen:

e Wie schatzt der Channel das Image der IT-Anbieter anhand vorgegebener allgemein giiltiger

Imageattribute ein?

e Welches sind aus Sicht des Channels verkaufsrelevante Kriterien bei Hardwareprodukten

bzw. bei Softwarelésungen und wie werden sie bewertet?

e Wie wichtig sind dem Channel Marketing- und vertriebsunterstiitzende MalBnahmen und wie

gut fahlt er sich von seinen Partnern unterstiitzt?

e Wie schatzt der Channel die vom Partner erbrachten Serviceleistungen ein und wie erfillt der

Partner diese Anforderungen an den Service im Vergleich zu Mitbewerbern?

e Wie werden Managed Service Angebote der Hardwareanbieter vom Channel gesehen und

bewertet?

Die Ergebnisse zeigen, wie die IT-Anbieter im Wettbewerbsvergleich positioniert sind und wo

MalBnahmen zu ergreifen sind, um die Zufriedenheit des Channels, und somit indirekt auch die der

© 2009, techconsult GmbH
Tel.: +49-(0)561-8109-0
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Endkunden, nachhaltig und messbar erhéhen zu konnen. Aufbauend auf den Ergebnissen der Studie

kénnen wesentliche Handlungsfelder zur Sicherung der Wettbewerbsfahigkeit definiert werden.

Imagebildung

Channel

opm Channe

positiver

erwartete hich Einfluss
: tatsdchliche
eistung Leistung
=
Erwartung B
. unden-
Zufriedenheit
tatsachliche .
Leistung I'IEEig?ItLII:Er
k4 al A 4
Erwartung Unzufriedenheit

Kunden-
Bindung
und

Yertrauen

Unternehmens- L

Abbildung 1: Positionierung des Channels
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2. Methodik und Stichprobe

Die zentrale Fragestellung der Studie ist, wie beurteilt der Channel seine IT-Lieferanten bzw. seine

Partner. Vor diesem Hintergrund wurde eine Stichprobe aus dem zur Verfligung stehenden

Adressmaterial von 200 Unternehmen aus dem indirekten Vertriebskanal gezogen.

Die telefonische Befragung wurde im techconsult eigenen Callcenter anhand eines programmierten,
voll strukturierten Fragebogens durchgefiihrt. Er umfasst die Bereiche Hardware, Software und

Managed Services.

Die Befragten wurden gebeten, sich vorgegebenen Partner-Kategorien zuzuordnen. Da
Mehrfachnennungen erlaubt waren, gibt es Uberschneidungen und keine genaue Trennschirfe

zwischen dem jeweiligen Kanal.

. ______________________________________________________] techconsuli e

Welchemder folgenden Bereiche wiirden Sie |hr Unternehmen
zuordnen?

Systemintegrator/Systemhaus _ 79%
Value Added Reseller _ 48%
Computerfachhandel _ 32%
Softwareentwicklung _ 21%

Onlinehandler, e-tailer . 5%

Distributor/ GroRhandel . 5%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Basis: 200 Unternehmen
Mehrfachnennungen maoglich

© 2009 techconsult GmbH | Tel.: +49 (0) 561/8109-0 | www.techconsult.de

Abbildung 2: Channelbereiche
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Wieviel Mitarbeiter sind derzeit in lhrem Unternehmen beschaftigt?

50 und mehr

Mitarbeiter unter 10 Mitarbeiter
21% 22%

10 bis 49 Mitarbeiter
58%

© 2009 techconsult GmbH | Tel.: +49 (0) 561/8109-0 | www.techconsult.de
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Basis: 200 Unternehmen

Abbildung 3: Befragte Unternehmen nach GréBenklassen
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Uber techconsult

Die techconsult GmbH, gegrindet 1992, zdhlt zu den filhrenden Marktforschungs- und
Beratungsunternehmen in Zentraleuropa. Der Schwerpunkt der Tatigkeit liegt in der Informations-
und Kommunikationsindustrie (ITK). RegelméaRige und fiir die jeweiligen Segmente reprasentative
Anwenderbefragungen ermdglichen die qualitative und quantitative Darstellung des ITK-Marktes.
Erfahrene Statistiker und Marktforscher sichern die Anlagen und Auswertungen der Untersuchungen,
anerkannte Branchenexperten biirgen fiir die Interpretation und Verwendbarkeit der Ergebnisse.
techconsult verflgt durch jahrelange Standard- und Individual- Untersuchungen Uber einen im
deutschsprachigen Raum einzigartigen Informationsbestand, sowohl in der Betrachtung von
Kontinuitat als auch von der Informationstiefe, und ist somit ein wichtiger Beratungspartner der ITK-
Industrie, wenn es um Produktinnovation, Absatzplanung und die Entwicklung von

Unternehmensstrategien geht.

techconsult wird von den geschaftsfiihrenden Gesellschaftern und Grindern Dipl.- Kfm. Peter
Burghardt und Dipl.-Kfm. Andreas W. Klein am Standort Kassel und einer weiteren Niederlassung in

Osterreich geleitet.

Autorin dieser Studie:

Verena Bunk

techconsult GmbH

Am Platz der Deutschen Einheit
Leipziger StralRe 35-37

34125 Kassel

Telefon: +49(0)561 /8109 — 141

Fax: +49(0)561 /8109 — 101

Mail: Verena.Bunk@techconsult.de
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