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CRM in der Praxis

Mobile-CRM birgt bése Uberraschungen

IT-Entscheider investieren stark in mobile Customer-Relationship-Management (CRM)-
Losungen. Das belegt die aktuelle Studie: CRM in der Praxis -Anwenderzufriedenheit, Nutzen &
Perspektiven 2017/2018 der Trovarit. Was die mobile Einsetzbarkeit ihrer CRM-Software
anbelangt, kénnen Unternehmensverantwortliche aber bése Uberraschungen erleben. CRM-
Experte Ralf Klatt zeigt auf, worauf es bei mobilen CRM-Lésungen ankommt.

Zufriedenheitsaspekte und deren Beeinflussbarkeit
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UNZUFRIEDEN zeigen sich Anwender in Bezug auf die von ihnen genutzte CRM-L&sung insbesondere
in Bezug auf die Aspekte, die einer besonders schnellen technologischen Entwicklung beziehungsweise
Marktentwicklung unterliegen. So hinken die eingesetzten CRM-L&sungen offenbar hinsichtlich der
suneingeschrankten mobilen Nutzung® dem hinterher, was die Anwender heute erwarten
beziehungsweise von anderen Software-Anwendungen, nicht zuletzt auch aus dem privaten Bereich,
gewohnt sind.

Bei der CRM-Projektierung sollten IT-Verantwortliche deshalb besonders auf systembezogene Aspekte
wie die ,Mobile Einsetzbarkeit“ achten, um keine bésen Uberraschungen zu erleben (siehe Chart oben).
Das ergab die Studie: CRM in der Praxis -Anwenderzufriedenheit, Nutzen & Perspektiven 2017/2018
der Trovarit. Das Management Summary der Studie lasst sich unter
http://www.trovarit.com/studien/marktstudien/crm-in-der-praxis/ kostenlos herunterladen.
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Mobile CRM erfordert flexible Benutzeroberflachen

An der Spitze der Treiber und Trends im CRM-Umfeld
rangieren daher auch 2017 wenig Uberraschend Themen wie
.verbesserung der Usability“ und ,mobiler CRM-Einsatz®.
Beide Themen lagen bereits bei der Vorgangerstudie 2015 auf
den ersten Platzen und haben nochmals an Bedeutung 7
zugenommen. o

r —C;l'\-nm-;tchmaker

by Trovarit

Insbesondere bei der Gestaltung der Oberflachen fir
Smartphones und Tablet-Computer gehen beide Themen
auch direkt Hand in Hand. So erfordert die Bedienung und das beschrankte Platzangebot von Touch-
Screens komplett neue Benutzeroberflachen. ,Die aktuelle Studie CRM-Praxis zeigt, dass Unternehmen
regelmé&nig daran scheitern, das Thema Usability erfolgreich in den Auswahlprozess und die Einflihrung
der Software zu verankern®, resimiert Ralf Klatt (Foto rechts), CRM-Spezialist bei der Trovarit.

Mobile Computing hat besondere Bedeutung fir das CRM

Dennoch oder gerade deswegen

Schnittstellen und Integration [ investieren  IT-Entscheider vor
allem in Mobile-CRM: circa 25%.
mobile CRM - I -
Und das aus gutem Grund. ,Fur
Marketing Automation / Newsletter T . ; _ inal
Software den Vertriebs und Service
Analytisches CRM/Business Intelligence _ Auf3endienst b”ngt das eine Reihe
G von Vorteilen®, begriindet Klatt das
Service Management Software | NI Studienergebnis, warnt aber auch
Collaboration (z.B. SharePoint) [ IINENIGNGS vor den Gefahren:
,Mischinstallationen bilden eine
Help Desk Software - I groRe Herausforderung in Mobile-

Social Software (z.B. Jive, Yammer etc.) [N CRM-Projekten.”
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Anteil der Unternehmen AuRendienst mobile Clients sowohl
far Apple iOS als auch fir Android
von Google anbieten — Windows 10
mobile fallt wohl kiinftig raus — und das auch im Fall von Android auch noch auf unterschiedlichen
Endgerat-Modellen verschiedener Hersteller, mussten die Benutzeroberflachen der Clients dafur
optimiert sein.

min 2017 mspater

,Reine Adressabfragen sind natirlich kein Problem®, berichtet Klatt, betont aber: ,Sollen
Geschéftsszenarien wie eine Angebotskalkulation durchgangig mobil abgebildet werden, ist das
deutlich schwieriger.“ Unternehmens- und IT-Verantwortliche sollten sich daher zusammen mit den Key-
Usern die Frage stellen: Wie sieht das konkrete Anwendungsszenario im Aul3endienst aus? Missen
alle Funktionen/Daten auch mobil verfiigbar sein, die ich auf meinen Desktop im Biro verfiigbar habe?
.Meist ist das gewlinscht, aber nicht erforderlich®, mahnt der CRM-Experte.

Einheitliche Mobil-Strategie empfehlenswert

Aus Sicht der IT empfiehlt Klatt deshalb ein einheitliches Betriebssystem auf einem einheitlichen
mobilen Endgerat-Modell, rdumt aber ein: ,Bei den Mitarbeitern kommt das meist nicht so gut an.” Und
im Nachgang lasse sich eine einheitliche Strategie nur schwer korrigieren, weil Mobile-Strukturen in
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Unternehmen oftmals Uber Jahre wild gewachsen seien. Bring-your-own-Device (BYOD) habe das
gefordert.

Offline-Fahigkeit bildet Knackpunkt

Eine weitere Voraussetzung fur den erfolgreichen Einsatz von mobilen CRM-L&sungen sei laut Klatt
neben den fir mobile Gerate angepassten Benutzeroberflachen unter anderem eine stabile und
moglichst schnelle Verbindung zu den Unternehmens-Servern: ,Das ist in Deutschland bei weitem noch
nicht Uberall gewahrleistet’, warnt der CRM-Consultant. Ohne Online-Verbindung missten die Daten
Offline auf dem mobilen Gerat vorgehalten werden. Prozesse und Transaktionen laufen in der Regel
aber nicht auf dem Client, sondern auf dem Server — und der stehtim Unternehmen. ,Was passiert dann
mit Anderungen®, reklamiert Klatt. Die Offline-F&higkeit der gewéhlten CRM-Anwendung bilde deshalb
eine Notwendigkeit fir den mobilen Einsatz.

Konkreter Anwendungsfall bestimmt die Softwareauswabhl

Insbesondere im Umfeld des Kundenmanagements, beispielsweise bei Auswartsterminen im Vertrieb
oder im Service, bietet der direkte mobile Zugriff auf die CRM-Software Vorteile. Die geschilderten
Schwierigkeiten fir den mobilen CRM-Einsatz verhindern beziehungsweise erschweren es aber
oftmals, diese auch zu realisieren. ,Fir die Auswahl ihrer CRM-Software sollten IT-Entscheider daher
immer den konkreten Anwendungsfall und die dafiir benétigte Funktionalitat und Usability zugrunde
legen®, rat CRM-Experte Klatt.

Ralf Klatt verflgt tber umfassende Kenntnisse bei der Einfiihrung und Integration von
CRM Softwareldsungen auf Basis diverser Plattformen wie z.B. salesforce.com,
Microsoft Dynamics CRM, update oder Aurea.CRM.

Hintergrundinformationen zur Trovarit AG: Die Trovarit AG begleitet Unternehmen bei der Business
Transformation im digitalen Zeitalter. Mit unseren Werkzeugen (IT-Matchmaker®) und Services bieten
wir "Digitalisierung von A bis Z", d.h. von der Standortbestimmung im Hinblick auf Prozessreife und
Digitalisierungsgrad, Uber die Entwicklung einer individuellen Digitalisierungsstrategie bis hin zur
Planung und Umsetzung der entsprechenden MaRnahmen kommt alles aus einer Hand.

Unser interdisziplindres Analysten- und Consulting-Team steht Unternehmen unterschiedlichster
Branchen seit mehr als 15 Jahren bei Organisations- und Business Software Projekten mit Rat und Tat
zur Seite.

Das breitgefacherte Informationsangebot der Trovarit wird u.a. durch unsere Verlagsangebote IT-
Matchmaker.news, IT-Matchmaker.guides und IT-Matchmaker.research gebiindelt.

Weitere Informationen:

Trovarit AG

Brigitte Sontow

Public Relations

© 2017, Trovarit AG Seite 3 (4)


http://www.crm-matchmaker.com/
https://www.it-matchmaker.com/news/einheitliche-sicht-auf-kundendaten-fehlt/#more-2961
https://www.it-matchmaker.com/news/gestuetzte-software-auswahl-sichert-investitionen/#more-484

Mobile-CRM birgt bése Uberraschungen

the i--matchmaker >t rova rit

Campus-Boulevard 57
52074 Aachen

Tel: +49 (241) 40009 13
Fax: +49 (241) 40009 11

E-Mail: brigitte.sontow@trovarit.com

Internet: www.trovarit.com
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