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Die meisten Unternehmen sind mit dem Nutzen ihrer Losungen fiir das Kundenmanagement
unzufrieden. Hauptsachliche Ursachen sind nach einer Erhebung der Unternehmensberatung xact4u
strategy consulting AG unklare Strategien im Customer Relationship Management und Schwachen
in den Prozessen. Vier von fiinf Anwendern solcher CRM-Systeme wollen sich deshalb bei ihren
Optimierungsmafnahmen der nachsten zwei Jahre besonders auf diese beiden Themen
konzentrieren. Laut der Erhebung unter uber 200 Mittelstands- und GrofSunternehmen ist nur jeder
finfte mit seiner CRM-Losung sehr zufrieden, weitere 32 Prozent stellen ein positives Urteil mit
gewissen Einschrankungen aus. Allerdings ubt ein Viertel der Firmen deutliche Kritik am Nutzen der
bestehenden CRM-Verhaltnisse, fur 23 Prozent ist er sogar vollig unzureichend.

Die Grunde dafur sind allerdings von den Anwendern iberwiegend hausgemacht. Denn als grofSter
Mangel stellt sich die Leistungsfahigkeit der CRM-Prozesse heraus. Sie weisen nach Einschatzung
von 61 Prozent der CRM-Verantwortlichen deutliche Schwachen auf. Nicht viel besser sieht es bei
den Strategien fur das Software-gestutzte Kundenmanagement aus, die in der xact4u-Erhebung von
59 Prozent als unklar bezeichnet werden. Kritik an den Softwarelosungen selbst iiben die
Unternehmen hingegen deutlich seltener: Dieser Aspekt findet sich mit 54 Prozent erst an dritter
Stelle der Ursachen fiir den begrenzten Nutzen. Ahnlich positioniert sich die unzureichende
Benutzerakzeptanz, die nach Meinung von etwas mehr als die Halfte der befragten Firmen dazu
beitragt, das die positiven Effekte der CRM-Plattform begrenzt bleiben.
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