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Mobile CRM-Anwendungen tragen zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit und
Produktivitat der AuBendienstmitarbeiter entscheidend bei: Davon ist die Mehrheit der
europaischen Firmen uberzeugt, wie eine aktuelle Forrester-Studie zeigt.

[Hinweis auf Bildergalerie: ] 92/t

Die Notwendigkeit einer verbesserten Kundenzufriedenheit zur Gewinnung und Bindung von Kaufern
sei das wichtigste Motiv fur Investitionen in Technologien zur Unterstitzung von Geschaftsprozessen
mit Kundenkontakt. Das glauben laut Studie 62 Prozent der Interviewten. Zudem berichten die
befragten Entscheidungstréger aus Business und IT, dass mobile CRM-Lésungen! eine gesteigerte
Produktivitdt des Aulendienstpersonals (59 Prozent), die Verbesserung der Effizienz wvon
Geschéaftsprozessen (55 Prozent), sowie die Senkung der Kosten fir Kundenmanagement? (54
Prozent) ermdglichten.

AuBendienst arbeitet effizienter

Ferner erklaren mit 73 Prozent nahezu drei Viertel der Befragten, die bereits ein mobiles CRM-
System?3 eingefiihrt haben, dass ihre AuBendienstmitarbeiter* im direkten Kundenkontakt damit
effektiver arbeiten. Unternehmen, die ihren Mitarbeitern unabhangig von deren Aufenthaltsort Zugang
zu all den relevanten Informationen ermdglichen, erfahren, so die Analysten, einen echten
Wettbewerbsvorteil. Davon sollen nicht nur AuBendienstmitarbeiter profitieren, sondern auch
Angestellte im Unternehmen, die stets auf aktuelle Daten angewiesen sind.

Starkes Interesse im Mittelstand

Aus der Studie geht ferner hervor, dass mehr als die Halfte der Unternehmen mit Uber 500 Mitarbeitern
bereits auf mobiles CRM? setzen, im Mittelstand sind es immerhin 33 Prozent. Das Interesse der
kleineren Firmen an mobiles Kundenmanagement ist aber stark. So planen 63 Prozent der Firmen in
dieser Gruppe, eine entsprechende Lésung einzufuhren. In den Unternehmen kommt mobiles CRM vor
allem in den Bereichen Vertrieb (63 Prozent), Kundenservice® (60 Prozent) und AuRendienst (51
Prozent) zum Einsatz.

Forrester Research’ befragte im Auftrag vom Blackberry8-Hersteller RIM® (Research in Motion) im
ersten Quartal 2009 rund 1000 mittelstandische und GroBunternehmen aus Frankreich, Italien,
Spanien, GroRbritannien und Deutschland. Interessierten steht die komplette Studie auf der
Blackberry-Websitel? kostenlos zum Download zur Verfiigung.
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Bitte geben Sie an, wie stark Sie jeder der folgenden Aussagen zustimmemn:*
(4 oder 5 auf einer Skala von 1 [starke Ablehnung] bis & [starke Zustimmung])
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Grundlage: 414 Befragte mit bereits eingefihriem mohilem CRM und 560 Befragie, die eine Einfuhrung von
mobilem CRM planen

Quelle: Online-Umfrage unter 1005 globalen IT- und Geschafisentscheidern, die an CEM-Kaufentscheidungen
beteiligt sind. Eine Studie im Aufirag von RIM, durchgeflihrt von Forrester Consulling.

Ubernahme von mobilem CRM durch kleine und groRe Unternehmen.
Foto: Forrester Research
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Firmen
I welcher der folgenden Hinsichten wurde Ihr Geschéft durch die streben
Implementierung einer CRM-Anwendung verbessert? Bitte wahlen Sie alle
zutreffenden Antworten und stufen Sie Ihre ersten drei Auswahlen ein.” eine
(Prozentsatz der als Rangstufe 1 ausgewihiten Angaben ist abgehildet)
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Grundlage: Alle Befragten

Quelle: Online-Umfrage unter 1005 globalen IT- und Geschafisentscheidern, die an CRM-Kaufentscheidungen
beteiligt sind. Eine Studie im Aufirag von RIM, durchgeflhrt von Forrester Consuliing.

Steigerung der Geschaftsleistung durch Investitionen in mobiles CRM an.
Foto: Forrester Research
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Der Fernzugriff auf

CRM-Daten unterwegs

50 % ermadglicht Mitarbeitern,
Mehr als 500 effektiver zu arbeiten.
Mitarbeiter 48 % .
Foto: Forrester
Research
Weniger als 500
Mitarbaiter 63 %

M Kein Plan B Einfihrung geplant @ Eingefihrt

Grundlage: Alle Befragten

Quelie: Online-Umfrage unter 1005 globalen IT- und Geschéfisentscheidungstridgern, die an CRM-
Kaufentscheidungen beteiligt sind. Eine Studie im Auftrag von RIM, durchgefiihrt von Forrester Consulting.



«Welcher der folgenden Griinde beschreibt am besten, warum Sie sich zur Investition in die
Mobilisierung lhrer CRM-Tools und -Prozesse entschieden haben (oder diese Investition planen)? Alle
zutreffenden Antworten auswahlen.”

Verbesserung der Kundenzufriedenheit
und Kundeneriahrung — (d.h. schnellere
Reaktion auf Kundenwiinsche/-anfragen)

Werbesserung der Geschaflsleistung
(d.h. Umsatzstaigarungen,

Kostensenkungen)
Gesteigerte Produktivitat 60 %
des AuBendienstpersonals 53 9

B Einflihrung geplant @ Eingefiihrt

Grundlage: 414 Befragte mit bereits eingefuhriem mohilem CRM und 560 Befragte, die eine Einflihrung von
mobilem CRM planen

Quelle: Online-Umfrage unter 1005 globalen IT- und Geschaftsentscheidern, die an CRM-Kaufentscheidungen
beteiligt sind. Eine Studie im Aufirag von RIM, durchgefiihrt von Forrester Consuling.
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Quelie: Online-Umfrage unter 1005 globalen IT- und Geschéfisentscheidungstridgern, die an CRM-
Kaufentscheidungen beteiligt sind. Eine Studie im Auftrag von RIM, durchgefiihrt von Forrester Consulting.



«Welcher der folgenden Griinde beschreibt am besten, warum Sie sich zur Investition in die
Mobilisierung lhrer CRM-Tools und -Prozesse entschieden haben (oder diese Investition planen)? Alle
zutreffenden Antworten auswahlen.”
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Grundlage: 414 Befragte mit bereits eingefuhriem mohilem CRM und 560 Befragte, die eine Einflihrung von
mobilem CRM planen
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beteiligt sind. Eine Studie im Aufirag von RIM, durchgefiihrt von Forrester Consuling.
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Kaufentscheidungen beteiligt sind. Eine Studie im Auftrag von RIM, durchgefiihrt von Forrester Consulting.
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«Welcher der folgenden Griinde beschreibt am besten, warum Sie sich zur Investition in die
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zutreffenden Antworten auswahlen.”
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beteiligt sind. Eine Studie im Aufirag von RIM, durchgeflhrt von Forrester Consuliing.

Steigerung der Geschaftsleistung durch Investitionen in mobiles CRM an.
Foto: Forrester Research
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Foto: Forrester
Research
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«Welcher der folgenden Griinde beschreibt am besten, warum Sie sich zur Investition in die
Mobilisierung lhrer CRM-Tools und -Prozesse entschieden haben (oder diese Investition planen)? Alle
zutreffenden Antworten auswahlen.”
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und Kundeneriahrung — (d.h. schnellere
Reaktion auf Kundenwiinsche/-anfragen)
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Gesteigerte Produktivitat 60 %
des AuBendienstpersonals 53 9

B Einflihrung geplant @ Eingefiihrt

Grundlage: 414 Befragte mit bereits eingefuhriem mohilem CRM und 560 Befragte, die eine Einflihrung von
mobilem CRM planen

Quelle: Online-Umfrage unter 1005 globalen IT- und Geschaftsentscheidern, die an CRM-Kaufentscheidungen
beteiligt sind. Eine Studie im Aufirag von RIM, durchgefiihrt von Forrester Consuling.
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Eingefthrt Einfihrung geplant
Das mobile CRM hat unseren 1
mahll::fkh‘l—ﬁenutaem ?:lollsn Wir rtan. dags die
" E- ik kaufavertrater, Implemeantiarung unserer
i d@nstvarimlter Al mobilen CRM-Losung zu
ihre Arbeit edolgreicher und be PP
effektiver zu erledigen. e L] g

fur unsere bestehenden und
potentiellen Kumden gefiihrt hat.
Implementiarung unserer mobilan

CRM-Lsung hat zu besseren

Kundenerfahrungen fir unsere
hestehandsn und potentiellen Wir erwarten, dass die
Kunden gefilhrt. Implamantizrung unserer

mobilen CRM-Lisung unsere
Erwartungen an Nutzen im

Gegensatz zu den tatsdchlich
arzielten Nutzen erflllt hat.

Die Implementierunyg unserer
mobilen CRM-L&sung hat unsere
Erwartungen an Nutzen im
Gegensatz zu den tatsachlich
arzielten Nutzen erflllt.

Als Ergabnie der Einfiihrung
T unserer mobilen
Als Ergebnis der Einfahrung CRM-Anwendung erwarten wir,
unserer mobilen dass die Nutzung unserer
CRM-Anwendung wurde CRM-Kernarwendung
die Nutzung unserer gesiejgart wurde.

CRM-Kemanwendung gesteigert.
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Quelle: Online-Umfrage unter 1005 globalen IT- und Geschafisentscheidern, die an CRM-Kaufentscheidungen

beteiligt sind. Eine Studie im Aufirag von RIM, durchgeflhri von Forrester Consuliing.
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Foto: Forrester Research

Mobiles CRM
bietet

Vorteile, die
mit einer
Desktop-

basierenden
Lésung nicht
moglich sind.
Foto:
Forrester
Research

Schnelle



Firmen
I welcher der folgenden Hinsichten wurde Ihr Geschéft durch die streben
Implementierung einer CRM-Anwendung verbessert? Bitte wahlen Sie alle
zutreffenden Antworten und stufen Sie Ihre ersten drei Auswahlen ein.” eine
(Prozentsatz der als Rangstufe 1 ausgewihiten Angaben ist abgehildet)

Steigerung J/ Varbessarung
der Kundenzufriedenheit

Gestaigerte Produktivitat
des Aultendienstpersonals

erbesserte Effizienz.
der Geschaflsprozesse

Senkung der Kosten fir
Kundenbeziehungsmanagement

Varbesserung der
Kundenerfahrungen

Umsatrstaigarung

Verbesserles Partnerkanzi-Managemeant
{d.h. stérkere Koordination mit
Partnerkanélen)

Grundlage: Alle Befragten

Quelle: Online-Umfrage unter 1005 globalen IT- und Geschafisentscheidern, die an CRM-Kaufentscheidungen
beteiligt sind. Eine Studie im Aufirag von RIM, durchgeflhrt von Forrester Consuliing.

Steigerung der Geschaftsleistung durch Investitionen in mobiles CRM an.
Foto: Forrester Research

Einfiihrungsphase nach Firmengrofe .
Der Fernzugriff auf

CRM-Daten unterwegs

50 % ermadglicht Mitarbeitern,
Mehr als 500 effektiver zu arbeiten.
Mitarbeiter 48 % .
Foto: Forrester
Research
Weniger als 500
Mitarbaiter 63 %

M Kein Plan B Einfihrung geplant @ Eingefihrt

Grundlage: Alle Befragten

Quelie: Online-Umfrage unter 1005 globalen IT- und Geschéfisentscheidungstridgern, die an CRM-
Kaufentscheidungen beteiligt sind. Eine Studie im Auftrag von RIM, durchgefiihrt von Forrester Consulting.
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