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CRM in der Praxis: Anwenderzufriedenheit,
Herausforderungen & Trends

Die dringlichsten Probleme im Betrieb von CRM-Software

Zum dritten Mal befragten die CRM-
Experten vom Forschungsinstitut fiir
Rationalisierung (FIR) an der RWTH
Aachen, Schwetz Consulting und
Trovarit mittelstandische Unterneh-
men zum Thema CRM-Lésungen. 200
Teilnehmer nutzten die Gelegenheit,
sich zu Einsatz, Zufriedenheit, Nutzen
und Perspektiven des CRM-Einsatzes
auszutauschen. Die Ergebnisse legen
unter anderem nahe, dass der Mittel-
stand bei der Pflege seiner Kundenbe-
ziehungen eher bodenstéandig bleibt.

Im Allgemeinen zufrieden - kri-
tisch im Detail

Die Teilnehmer der Studie waren aufge-
fordert, ihre eingesetzte CRM-LOsung an-
hand von 39 Zufriedenheitsmerkmalen
zu bewerten, die sich auf die Software,
den Wartungspartner, den Implementie-
rungspartner und das Einfiihrungspro-
jekt beziehen. Insgesamt sind die Werte
in allen vier Kategorien recht ansehn-
lich und bewegen sich im Schulnoten-
Bereich von 2+ bis 3+. Die bewerteten
CRM-Systeme erhalten im Durchschnitt
eine runde Zwei, Wartungs- und Imple-
mentierungspartner werden insgesamt
im Durchschnitt sogar etwas besser be-
wertet. Besonders iberzeugt zeigen sich
die CRM-Anwender vom Engagement
ihres Implementierungspartners (1,7)
sowie von der Erreichbarkeit (1,8) und
der Kompetenz (1,8) des Supports bzw.
der Hotline des Wartungspartners. Auch
die Bewertungen hinsichtlich des Ein-

fihrungsprojektes
liegen insgesamt auf
einem sehr ordentli-
chen Niveau (Mittel-
wert 2,0). Die Noten
fiir Termintreue, Bud-
gettreue, Personalauf-
wand, Zielerreichung,
sowie flir das Projekt
insgesamt liegen zwi-
schen 1,8 und 2,0.
Ganz anders fallen
die Noten fiir mobile
Einsetzbarkeit, For-
mulare & Auswertun-
gen und die internati-
onale Einsetzbarkeit
aus. Die Anwender
zeigen sich also insbe-
sondere bei Themen
unzufrieden, die ak-
tuell einer besonders
schnellen technologi-
schen bzw. Marktent-
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wicklung unterliegen.
Das Schlusslicht bei
der Zufriedenheits-
bewertung bildet mit
einer Durchschnitts-
note von 2,77 in diesem Jahr das erst-
mals abgefragte Merkmal ,Dokumenta-
tion/Handbuch”. Auch bei dem Aspekt
Anpassungsdokumentation iiben die
Anwender mit einer Note von 2,47 recht
deutliche Kritik. Offensichtlich wird die
Dokumentation von individuellen Kon-
figurationen und Programmierungen in

Trends und Themen mit hoher Relevanz fir den CRM-Einsatz

Usability / Software-Ergonomie

CRM im mobilen Einsatz

Rechtliche Vorgaben & Compliance
Marketing Automation
Schnittstellen-/Integrationsmanagement

Analytical CRM

Digitalisierung (Cloud Computing, Smart
Services, loT)

Customer Experience Management
Social Media Kommunikation

Enhanced Self Service
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den Projekten manchmal etwas nachlas-
sig gehandhabt, was im spateren Betrieb
zu Problemen und Mehraufwéanden fiih-
ren kann.

Nicht nur iiber die einzelnen Zu-
friedenheitsmerkmale zeichnet sich
ein differenziertes Bild. Auch bei der
Betrachtung verschiedener Unterneh-
mensklassen nach Grofie (Anzahl der
Mitarbeiter) oder Branche ergeben sich
zum Teil deutliche Unterschiede. So liegt
bspw. das Noten-Niveau von grofieren
Unternehmen (500+ Mitarbeiter) insge-
samt niedriger als bei kleineren und mit-
telgrof3en Unternehmen. Sie zeigen sich
insbesondere in den Kategorien War-
tungspartner, Implementierungspartner
und Projekt als besonders kritisch.

Untersucht man den Brancheneinfluss,
so zeigt sich, dass Industrieunterneh-
men besonders kritisch sind. Auffallend
schwacher benoten diese die Merkmale
Anpassbarkeit/Flexibilitdt, Dokumen-
tation/Handbuch, Schnittstellen, Schu-
lungs-/Informationsangebot, sowie das
Engagement des Anbieters warend der
Einfiihrung.

© Trovarit AG, Aachen
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Das ist den Teilnehmern wichtig
Die Zahl der Teilnehmer, die davon aus-
gehen, dass sich ihre Unternehmen mit
dem Thema Usability von CRM Software,
bzw. deren Verbesserung, auseinander-
setzen miissen, ist mit 71% im Vergleich
zur Umfrage 2015 (67% ) noch etwas ge-
stiegen. Gleiches gilt fiir den Ausbau des
mobilen Einsatzes von CRM Lésungen:
63% der Befragten messen aktuell dem
Thema Mobile Computing im Rahmen
ihrer Kundenmanagement-Prozesse
eine hohe Bedeutung bei (2015: 54%).
Insbesondere bei der Gestaltung der
Oberflachen fiir Smartphones und Ta-
blet-Computer gehen die Themen auch
direkt Hand in Hand, erfordert doch die
Bedienung und das beschrankte Platzan-
gebot von Touch-Screens komplett neue
Oberflachen.

An dritter Stelle finden sich ,Rechtli-
che Vorgaben & Compliance”, die ca. 55%
der Teilnehmer als besonders relevant
einschétzen. Die Aktualitdt des Themas
Datenschutz im Umfeld der europai-
schen Grundverordnung hat sicher zu
dieser Bewertung beigetragen, denn Un-
ternehmen sind mehr denn je gefordert,
die Speicherung und Verwendung ggf.
sensibler Kundendaten zu tiberpriifen.

Die grofien Trendthemen Big Data,
Cloud Computing, Internet-of-Things
und Social Media positionieren sich
noch hinter der altbekannten ,Marke-
ting Automation” und dem ,Schnitt-
stellen-/ Integrationsmanagement”.
Spezielle CRM-Themen, wie Customer
Experience Management oder Enhan-
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Wartungspartner

ced-Self-Service finden sich erst am un-
teren Ende der Liste aktuell relevanter
Themen, wenn man die Anwender von
CRM Software befragt.

Dass das Thema Mobility als sehr re-
levant eingeschdtzt wird, ist nicht wirk-
lich verwunderlich. Insbesondere im
Umfeld des Kundenmanagements, bei
Auswartsterminen im Vertrieb oder im
Service, bietet der direkte mobile Zugriff
auf die CRM Software offensichtliche
Vorteile. Informationen sind vor Ort so-
fort verfligbar und interne Abldufe kon-
nen frithzeitig eingeleitet werden. Viele
mittelstdndische Unternehmen nutzen
diese Vorteile und gestalten ihre Prozesse

Implementierungspariner
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Projekt

unter Berticksichtigung der Moglichkei-
ten des mobilen Softwareeinsatzes. Der
mobile Einsatz von Software auf Laptops,
Tablets und Smartphones, von Zuhause,
auf dem Weg zur Arbeit oder beim Kun-
den wird zudem von Anwendern heute
erwartet, die gleiches aus ihrem privaten
Umfeld gewohnt sind.

Hier driickt der Schuh

Die Anbieter bemiihen sich, den steigen-
den Anforderungen nachzukommen,
konnen aber ihre Anwender offenbar
noch nicht vollends zufriedenstellen:
Die mobile Einsetzbarkeit der CRM-Sys-
teme wird immerhin von 18% der Stu-

Investitionsvorhaben fiir 2017 im Bereich CRM

Schnittstellen und Integration

Mobile CRM

Marketing Automation / Newsletter
Software

Analytisches CRM/Business Intelligence

(BI)

Service Management Software

Collaboration (z.B. SharePoint)

Help Desk Software

Social Software (z.B. Jive, Yammer etc.)
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dienteilnehmer als dringliches Problem
im Betrieb von CRM-Software genannt.
An erster Stelle bei den Problemen steht
allerdings die Performance der Software,
gefolgt von mangelnder Anwenderak-
zeptanz, dem hohen Schulungsaufwand/
Anwender-Know-how, den Schnittstel-
len sowie dem hohen Aufwand fiir die
Datenpflege und die Datenqualitat.

Es kann davon ausgegangen werden,
dass viele der genannten Knackpunkte
sich gegenseitig negativ beeinflussen. So
ist es leicht vorstellbar, dass Anwender,
die der zentralen CRM-Losung gegen-
uber kritisch eingestellt sind, es mit der
dortigen Dokumentation ihrer Kunden-
vorgdnge weniger genau nehmen oder
gar auf alternative dezentrale Werkzeu-
ge (z.B. Excel) ausweichen. Sinkende
Datenqualitét ist unweigerlich die Folge.
Schlechte Daten fiithren dann nicht sel-
ten an anderer Stelle zu Schwierigkeiten,
welche dort die Akzeptanz der Losung
vermindern. Ein ,Teufelskreis” der durch
Problemstellungen wie geringe Ergono-
mie oder mangelnde Performance nur
beschleunigt wird.

Im Zusammenwirken dieser Probleme
ist auch die Zuriickhaltung bei einigen
der Trendthemen gut nachvollziehbar.
Analytical CRM oder Big Data z.B. basie-
ren in erster Linie auf der Sammlung und
Analyse grof3er Datenmengen und stellen
hohe Anforderungen an die Perfomance
der Systeme. Hinzu kommt, dass eine
schlechte Anwenderakzeptanz sowie
fehlendes Anwender-Know-how héau-
fig eng mit einer eher geringen Daten-
qualitdt verbunden sind. Die konkreten
Mehrwerte von Analytical CRM oder Big
Data lassen sich aber vor allem realisie-
ren, wenn grofere Datenmengen bereits
vorhanden, korrekt und aktuell sind. Vor
diesem Hintergrund wird deutlich, dass
viele Unternehmen noch dabei sind, die
notigen Voraussetzungen fiir die Umset-
zung der Trendthemen zu schaffen.

Die Autoren

Rainer Sontow, Trovarit AG und Wolfgang Schwetz, Schwetz Consulting

So geht es weiter

Insofern wird CRM im klassischen Mit-
telstand also zur Zeit noch etwas ,boden-
standiger” betrieben als bei Grofikonzer-
nen, die mit ganz anderen Kundenzahlen
aber auch mit ganz anderen Ressourcen
in diesem Bereich arbeiten. Die Aus-
sagen der Teilnehmer zu geplanten In-
vestitionen zeigen allerdings auch, dass
mittelstandische Unternehmen sich im
Bereich CRM nicht mehr ausschliefdlich
auf den Ausbau und die Optimierung
bestehender Kundenprozesse fokussie-
ren, sondern gewissermafien zweigleisig
fahren.

So gaben 28% der Teilnehmer an, dass
ihr Unternehmen 2017 in den Bereich
Schnittstellen und Integration investiert.
Dies kann einerseits dazu beitragen, die
Performance zu verbessern, ist anderer-
seits aber auch Zeichen der fortschrei-
tenden Digitalisierung - und damit Ver-
netzung - innerhalb der Unternehmen
und entlang der Wertschopfungskette.

An zweiter Stelle folgt Mobile CRM (ca.
25%), was die besondere Bedeutung von
Mobile Computing fiir das CRM erneut

Fotos: Trovarit
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bestdtigt. Auf dem dritten Platz findet
sich der Bereich Marketing Automati-
on (ca. 20%). Immerhin geben ca. 11%
der Teilnehmer an, 2017 in Analytisches
CRM/Business Intelligence investieren
zu wollen.

Der Mittelstand setzt beim CRM-
Einsatz also auf Integration und Stei-
gerung der Mobilitat. Einerseits sollen
CRM-Systeme besser in die gesamte An-
wendungslandschaft eingebunden und
gleichzeitig das Handling der Schnitt-
stellen vereinfacht werden. Andererseits
geht es um eine effiziente und stabile
Unterstiitzung der Mitarbeiter, egal ob
beim Kunden oder im Office. Die Bedie-
nung soll intuitiver und einfacher wer-
den, um die Akzeptanz der Anwender zu
erh6hen. Langsam gewinnen aber auch
im Mittelstand Themen wie Analytical-
CRM mehr und mehr an Bedeutung.

Kostenloser Download der wichtigsten
Studienergebnisse (Management Sum-
mary):

WWW.crm-praxis.com
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Zur Studie ,,CRM in der Praxis: Anwenderzufriedenheit, Nutzen & Perspektiven 2017“ \
Die Studie wurde partnerschaftlich vom Forschungsinstitut fiir Rationalisierung (FIR) an der
RWTH Aachen, Schwetz Consulting und derTrovarit AG durchgefiihrt. Der Onlinefragebogen
umfasste 26 Fragen zur eingesetzten Losung, den betreuenden Softwarepartnern, dem Be-
trieb und dem Einfiihrungsprojekt. Der Erfassungszeitraum lief iber 3 Monate von Anfang
April bis Ende Juni 2017.
Insgesamt wurden 200 Fragebdgen nach entsprechender Prifung auf Dubletten oder andere
Ausschlussgriinde in die Auswertung tibernommen wurden.
25% der teilnehmenden Unternehmen fallen in die Klasse der groBeren Unternehmen (500 und mehr Mitarbeiter). Die
mittleren Unternehmen (100-499 Mitarbeiter) stellen 21% und mit 42% derTeilnehmer stellen die kleineren Unternehmen
(<100 Mitarbeiter) die grof3te Gruppe. 12% machten keine Angaben zur UnternehmensgroRe.

Hinsichtlich der Branchenzugehdrigkeiten verteilten sich die Unternehmen zu 45% auf Dienstleistungen, 18% auf den
Handel und 34% auf die Industrie. Die verbleibenden 3% machten hier keine Angaben.
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