
   

 

论管理软件企业服务营销中存在的问题与对策 

文/张依农 

 当前我国的管理软件企业的发展状况不容乐观，关键就是服务营销没有得到足够的重视，具
体表现为如下几个方面： 
 1、销售方式落后。管理软件产业在发展初期，采用的是将服务费用与软件费用捆绑销售方

式。随着产品开发的复杂程度越来越高，服务费用呈几何级数增长。但由于业已形成的消费观念，
客户不愿为服务支出相应的费用。管理软件企业在服务业务扩展的同时，也带来了企业成本的大幅
度增加，使管理软件市场受到巨大冲击，不仅软件企业发展速度放缓、痛苦不堪，大量的用户也会
因为购买了管理软件没有得到相应的服务而导致项目的失败。因此，服务亟需实现商品化、产业
化，而大量的二次开发客户化服务是需要管理软件企业投入相当的成本的，资金来源就困扰了软件
企业。而且由于用户有不同层次的服务需求，若仍沿用捆绑销售的传统方式，势必会损害企业、用
户双方的利益，对双方都不公平，同时也不利于推动管理软件服务市场的发展和用户应用水平的提
高。 
 2、营销活动不适应管理软件的复杂性。管理软件产品集成大量先进管理思想及客户实践积

累，内容涉及企业管理的方方面面、越来越复杂，无论是需求阶段还是应用阶段都需要对顾客进行
培训以使管理软件发挥最大的效用。管理软件企业的产品线也越来越长，涉及ERP、HR、CRM、KM、
SCM等领域，而且又有高、中、低端产品之分，因此，营销的难度要求也比较大。 
 3、客户要求提供个性化的解决方案，营销难度增大。由于管理软件产品即是为企业提供管理

的解决方案，而每个企业的实际情况又不尽相同，这就决定了通用、标准化的软件产品并不能完全
满足企业个性化的需求，管理软件企业需要为企业提供个性化的解决方案以满足企业个性化的需
求。 
 4、营销系统要求极高的专业性。管理软件的开发要求越来越高，同时广大顾客往往并不确切

知道其自身的需求，对管理软件本身又缺乏专业性的知识，其在企业的成功应用，将离不开服务的
支持与参与。营销范围将涉及到售前咨询、产品培训、软件实施、运行维护、升级服务等一系列的
服务项目。而企业管理能力的提升，很大程度上可以借助于管理软件企业提供全方位的服务、全面
的解决方案得以解决。 
 随着技术的大众化和市场的日趋成熟，不仅是管理软件企业在不断发展，市场也在与管理软

件企业的互动中不断走向成熟，顾客变得更加挑剔，需求也更趋多样化，竞争也转向了更深的层
面。 
 基于以上分析，笔者认为，管理软件企业运营的重心必须由产品转向服务，由一次开发重复

使用的传统软件模式转向定制开发个性使用的现代软件模式，才能适应这种需求，进而带动整个产
业的良性发展。具体可以采用如下措施： 
 1、转移战略重心，重视服务营销。国际上知名管理软件企业的主页上主要是有关软件的服

务、解决方案。随着技术的不断进步，各大管理软件企业在技术上的优势已经不再成为竞争的决定
性因素，取而代之的是建立在全新服务理念基础上的个性化服务的竞争。 
 SAP公司的主页上就是解决方案、服务、培训等内容，无产品介绍。说明SAP对服务的很重

视。随着OracleBusinessOnline的推出，Oracle公司客户能够使用运行在Oracle计算机上的软件程
序。Oracle原先将它的软件许可证卖给客户，并提供相应的咨询、维护，现在客户可以把程序和信
息都留在Oracle的计算机上，再通过Internet使用，而不用担心软件运行过程中出现问题。Oracle
很好地解决了产品和服务的矛盾，很好地保护了市场。再如IBM公司，其利润的增长也主要来自于
服务方面。 
 众多的国外大型管理软件公司由于发现并开发了软件服务市场的巨大潜力，从而先于其它竞

争对手调整产品结构，发挥资金、技术优势，在这个市场上占据了一席之地，取得到了令他们欢欣
鼓舞的巨大收益。 
 在管理软件销售收入排行榜上名列第一的SAP公司，2000年销售收入62亿马克，其中维护收入

占27%，咨询收入占26%，培训收入占7%，这三项加在一起占到总收入的60%，而单纯软件销售的收
入还不到40%。最近几年的服务收入一直维持在这样的水平上。 
 Oracle公司的年报中的“收入”栏，只有“授权和其它”与“服务”两个项目。服务收入已

经远远高于授权收入。由于软件服务为公司带来了巨大的利润，Oracle计划把这一业务独立出来。 
 2、细分服务市场，寻找商机。在不断细分的基础上不同的公司都可以从中发现适合自己的商

 



业机会。实现服务的商品化和个性化，不仅可以弥补管理软件企业的服务成本、实现软件价值的增
量扩张，从而使用户享受到更高质量的专业化服务，让服务营销成为管理软件企业寻求差异化竞争
的杀手锏、企业新的利润增长点。 
 3、培育服务市场。管理软件服务是更为特殊的一种产品，一样需要用产品化的思路来经营服

务，“三分产品，七分实施”。管理软件企业应大力宣传：管理软件的服务是顾客购买软件产品利
益的保障。 
 管理软件企业唯有通过大量的服务营销、积极推动管理软件服务产业化进程才是制胜之根本
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