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MANAGEMENT SUMMARY

CRM-Daten-Governance ist die Regelebene, die Kunden- und Umsatzdatensatze fiir eine erklédrte Entscheidung
verwendbar macht. Dieser Beitrag trennt Governance, CRM-Datenqualitdt, CRM-Datenhygiene und
CRM-Adoption. Ein synthetisches Qualitatsregister zeigt Datensatzebene, Felddefinition, Datenverantwortung,
Data Steward, Pflichtfeld, zuldssige Werte, Datenaktualitat, Dubletten, Datenherkunft, Stufennachweis, Ausnah-
mengrund, Priiftermin und Dashboard-Freigabe. Die Kontrolllogik ist eine eigene Synthese auf Grundlage eines
begrenzten HubSpot-Leitfadens. Es wird keine Verbesserung von Abschlussquote, Prognosegenauigkeit oder
Umsatz behauptet.

Schlagworter: CRM-Daten-Governance - CRM-Datenqualitédt - CRM-Datenhygiene - Data Steward - Datenaktualitdt - Datenworter-
buch - Datenherkunft - Datensatzebene - Dashboard-Freigabe - CRM-Adoption
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Ein Umsatz-Dashboard kann eine vollstandig wirkende Pipeline zeigen und trotzdem eine entscheidende Frage
offenlassen: Wer hat entschieden, dass die Datensatze fiir diese Zahl geeignet sind? Ein ausgefiilltes Abschlussda-
tum kann veraltet sein. Ein glltiger Branchenwert kann zu einem doppelten Konto gehoren. Ein benanntes Team
kann fiir ein Feld zustandig sein, dessen Bedeutung nirgends festgehalten ist.

CRM-Daten-Governance ist die Menge aus Regeln, Rollen, Entscheidungsrechten und Kontrollen, die bestimmt,
ob Kunden- und Umsatzdatensatze flr eine erklarte Entscheidung geeignet sind. Sie liegt vor dem Reporting. Sie
macht nicht jedes CRM-Feld zur Wahrheit und beweist nicht, dass eine Datenbereinigung das kommerzielle Ergeb-

nis verbessert.

Was bedeutet CRM-Daten-Governance?

Der Begriff bezeichnet oft ein Bereinigungsprojekt, einen Datenkatalog, eine Berechtigungsregel oder die Aufga-
benliste der CRM-Administration. Diese Tatigkeiten konnen Teil der Governance sein, aber keine davon beschreibt

den gesamten Gegenstand.

Der erfasste Praxisleitfaden von HubSpot definiert CRM-Daten-Governance als Regeln, Rollen und Prozesse fir
Kundendaten in einem CRM. In diesem Rahmen stehen Eigentum, Zugriff, Formatierung, Pflege und der Umgang
mit veralteten Datensatzen (HubSpot, 2026). Der Leitfaden grenzt den CRM-Bereich auf Kunden- und Umsatzda-
ten ein, etwa Kontakte, Unternehmen, Verkaufsphasen, Kontaktverlauf und benutzerdefinierte Eigenschaften.

Die nutzliche operative Frage lautet nicht: ,Ist das CRM sauber?“ Sie lautet: Kann dieser Datensatz und dieses Feld
unter einer reproduzierbaren Regel in diese Entscheidung eingehen? Eine Prognosepriifung, eine
Lead-Zuweisung, ein Verlangerungsreport und eine Marketing-Zielgruppe konnen unterschiedliche Tests verlan-
gen.

Wie unterscheiden sich Governance, Qualitat, Hygiene und Adop-
tion?

Die vier Begriffe beschreiben verbundene, aber nicht austauschbare Objekte:
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Tabelle 1 Wie unterscheiden sich Governance, Qualitat, Hygiene und Adoption?

Objekt Frage Zustandigkeit Fehler bei Vermischung

Governance Wer entscheidet tiber Entscheidungsrechte Eine Bereinigungsaufgabe
Regel, Eigentum, Zugriff, — und Kontrolldesign wird mit einem Betriebs-
Ausnahme und Priifzy- system verwechselt
klus?

Datenqualitat Passt dieses Feld oder Beobachteter Zustand Eine einzige Sauberkeits-
dieser Datensatz zur er- gegenlber einer Regel zahl verdeckt unter-
klarten Entscheidung? schiedliche Fehler

Datenhygiene Welche Pflege korrigiert,  Ausgefiihrte Arbeit am Arbeit wird als Beweis flir
verbindet, erganzt oder Datenbestand Giiltigkeit missverstanden
archiviert einen Daten-
satz?

Adoption Integrieren Menschen Nutzung, Wissen und Ein geregeltes Feld wird
CRM-Werkzeuge und Verhalten mit einem genutzten Pro-
Routinen in ihre Ver- zess verwechselt

triebsarbeit?
Tabelle aus diesem Essay. Quellen und Einordnung stehen im Beitrag.

Ahearne, Hughes und Schillewaert untersuchen die Akzeptanz CRM-basierter Informationstechnologie als den
Grad, in dem Vertriebsmitarbeitende Werkzeuge in ihre Vertriebsaktivitaten integrieren. Diese Adoptionsgrenze
ist wichtig, weil die Bereitstellung eines Werkzeugs nicht mit seiner Nutzung gleichzusetzen ist (Ahearne et al.,
2007). Governance stellt eine andere Frage: Was muss ein Datensatz erfiillen, bevor sein Wert in eine Entschei-
dung eingehen darf?

Der Beitrag CRM-Adoption ist Wissensintegration und kein Rollout besitzt die Frage nach Nutzung und Wissensin-
tegration. Diese Seite besitzt die Frage nach der Feld- und Datensatzqualitat.

Welche Felder machen eine Qualitdatsregel reproduzierbar?

Beginnen Sie mit der Entscheidung und nicht mit einer allgemeinen Feldliste. Eine Prognosepriifung braucht
moglicherweise die Datensatzebene Verkaufschance. Eine Gebietspriifung braucht die Datensatzebene Unterneh-
men. Eine Lead-Warteschlange braucht die Ebene des erfassten Leads. Dasselbe Feld kann auf einer Ebene geeig-
net und auf einer anderen irreflihrend sein.
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Tabelle 2 Welche Felder machen eine Qualitatsregel reproduzierbar?

Feld im Qualitatsregister

Zu erklarende Regel

Zu bewahrender Nach-
weis

Fehler bei Auslassung

Datensatzebene

Felddefinition

Datenverantwortliche Stelle und Data Steward

Pflichtfeld

Zulassige Werte

Datenaktualitat

Dublettenregel

Datenherkunft

Stufennachweis

Regel fiir Abschlussdatum

Ausnahmebegriindung

Ein Kontakt, Unterneh-
men, Lead, Verkaufs-
chance oder eine andere
benannte Einheit

Was das Feld bedeutet
und wann es befillt wird

Wer die Bedeutung frei-
gibt und wer die tagliche
Qualitat bearbeitet

Wann das Feld verpflich-
tend und wann es nicht
anwendbar ist

Welche Werte, Formate,
Einheiten und Wahrun-
gen giiltig sind

Wie aktuell der Wert fir
diese Entscheidung sein
muss

Welche Kennung oder
Kombination Datensat-
ze eindeutig macht

Woher der Wert stammt
und was ihn verandert
hat

Welches beobachtbare
Ereignis die aktuelle
Stufe stutzt

Welche Datumsgrenze
und Anderungsregel gilt

Warum eine verletzte
Regel voriibergehend
anders behandelt wird

Tabelle aus diesem Essay. Quellen und Einordnung stehen im Beitrag.

Objekttyp und stabile
Datensatz-ID

Version des Datenwor-
terbuchs und Beispiel-
zustande

Benannte Rolle statt nur
Team-Postfach

Regelversion und Aus-
schlussbedingung

Validierungsregel und
Protokoll abgewiesener
Werte

Zeitstempel der letzten
Anderung und Priifung

Abgleichschliissel und Z
usammenfiihrungsentsc
heidung

Quelle, Transformation
und Ziel

Ereignis-ID, Zeitstempel
oder dokumentierter
Nachweis

Aktueller und vorheriger
Wert mit Anderungs-
grund

Grund, Verantwortung,
Ablauf und Priiftermin

Zahlungen vermischen
Einheiten und zdhlen Enti-
taten doppelt

Gleiche Bezeichnung steht
fiir unterschiedliche Sach-
verhalte

Ein Fehler hat keine ver-
antwortliche Entschei-
dungsperson

Eine Leerstelle verbirgt
Auslassung und legitimen
Ausschluss

Ein befiilltes Feld gilt ohne
Prifung als gliltig

Ein vollstandiger Daten-
satz bleibt nach Ablauf
seines Nachweises beste-
hen

Ein Kunde erscheint als
mehrere
Pipeline-Entitaten

Eine Zahl kann nicht zu ih-
rem Eingangswert zuriick-
verfolgt werden

Ein Label wird als kom-
merzieller Ubergang be-
handelt

Eine Prognosebewegung
wird mit neuer Nachfrage
verwechselt

Die Ausnahme wird zu ei-
ner dauerhaften versteck-
ten Regel

Die Feldliste ist ein eigenes Betriebsschema und kein universeller CRM-Standard. HubSpots Leitfaden liefert die

Kontrollbegriffe: Standards auf Feldebene, zuldssige Werte, Pflichtfelder, Validierung, Dublettenpriifung, freige-

gebene Datenquellen, Pflegezyklen, Zugriff und Eskalation (HubSpot, 2026). Das folgende Register libersetzt diese

Dimensionen in ein Arbeitsobjekt fiir eine konkrete Entscheidung.
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Wie sieht ein CRM-Qualitatsregister aus?

Das folgende Register mit sechs Zeilen ist synthetisch. Es beschreibt kein Unternehmen, keinen Kunden, keine be-
schaftigte Person, kein Konto und keinen CRM-Export. Jede Zeile ist eine Beobachtung eines Datensatz-Feldes un-
ter einer erklarten Umsatzpriifung. Die Zustande sind illustrative Entscheidungen und keine Benchmarks.

Abbildung 1 Das CRM-Qualitatsregister auf Feldebene

ID Datensatze- Verantwor- Beobachte- Ausnahme Status
bene und tungund Re-  ter Priifzu- und Priifung
Feld gel stand
Q-01 Verkaufs- Sales Opera-  Aktuell; Da- Keine Freigeben
chance / Ab- tions / tum liegt im
schlussda- Pflichtfeld erklarten
tum fiir offene Ve Priifzeitraum
rkaufschanc
en
Q-02 Verkaufs- Vertriebslei- Veraltet; kein ~ Verantwortli-  Zurlickhalten
chance/Stu-  tung/ offene aktueller che Person
fennachweis Stufe Nachweis er- benannt;
braucht ak- fasst Priifung bis
tuellen Nach- 13.09.2026
weis
Q-03 Unterneh- CRM-Adminis  Dubletten- Zusammen- Zuriickhalten
men /Untern  tration/ein- verdacht; fihrungsent-
ehmens-ID deutiger Ab- zwei Daten- scheidung
und Domain gleichschliis-  satzeverwei-  bis
sel sen auf eine 12.09.2026
Entitat
Q-04 Lead/ Marketing Ungtiltiger Mapping-Ver  Zurlickhalten
Lead-Quelle Operations / Wert; Quelle antwortung
Pflichtwert auRerhalb benannt;
aus freigege-  der Wertelis-  Priifung bis
bener Liste te 10.09.2026
Q-05 Verkaufs- Deal-Verant Gultigund Keine Freigeben
chance / Be- wortung / aktuell; Da-
trag und numerischer  tenherkunft
Wahrung Betrag mit dokumentier
erklarter t
Wahrung
Q-06 Kontakt / Ein Datenschutz-  FirdieseUm  Ausdiesem Aus Report
willigungssta  verantwor- satzpriifung Report aus- ausschlief3en
tus tung/fiirAn-  nichtan- geschlossen;
sprache n6- wendbar eigene Regel
tig, nicht fir gilt
Umsatzzahlu
ng

Synthetisches CRM-Qualitatsregister des Autors auf Grundlage von HubSpot (2026). Die Quelle liefert begrenzte Governance-Dimensionen; IDs, Zustén-
de, Regeln und Entscheidungen sind illustrative Synthese des Autors.

Q-02 enthalt keine ,fehlenden Daten®, sondern einen veralteten Nachweis. Q-03 kann Werte enthalten, die jeweils
gliltig aussehen, aber die Entitat ist nicht eindeutig. Q-04 ist befiillt und verletzt trotzdem die Werteliste. Q-06 ist
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fuir diese Entscheidung kein fehlerhaftes Feld, sondern liegt aufRerhalb des Umsatzumfangs und braucht seine ei-
gene Regel. Diese Unterscheidungen verhindern, dass ein Dashboard jeden Nicht-Pass in eine stille Null verwan-
delt.

Ist CRM-Qualitat eine einzige Kennzahl?

Nein. Ein Datensatz kann die Vollstéandigkeit bestehen und an der Aktualitat scheitern. Er kann die Formatpriifung
bestehen und trotzdem nicht eindeutig sein. Er kann eine verantwortliche Stelle haben, ohne dass eine gemeinsa-
me Definition existiert. Qualitat ist deshalb eine Beziehung zwischen dem beobachteten Feldzustand und einer
erklarten Entscheidung.

Eine eigene bindre Priifmaske macht diese Beziehung sichtbar:

Die Maske ist keine validierte Qualitatskennzahl. Sie ist eine Checkliste in bindarer Form, damit ein Team erkennt,
welche Bedingung gescheitert ist. Eine Entscheidung kann eine kontrollierte Ausnahme zulassen, aber die Aus-
nahme wird nicht zu einem Pass. Sie bleibt eine eigene Entscheidungskategorie.

Was geschieht bei einer verletzten Regel?

Ein Governance-System braucht mehr Zustande als Pass und Fail. Unterscheiden Sie mindestens:

Tabelle 4 Was geschieht bei einer verletzten Regel?

Zustand Bedeutung Handlung

Pass Das Feld erfiillt die Regel fiir diese Ent-  Freigeben und Nachweis bewahren
scheidung

Fail Der beobachtete Wert verletzt die Re- Zurlickhalten, korrigieren oder an Ver-
gel antwortung weiterleiten

Unbekannt Das System kann den Zustand nicht Nicht still als Pass oder Fail behandeln
bestimmen

Nicht anwendbar Die Regel gilt auf dieser Ebene oder in Ausschlussbedingung festhalten

diesem Umfang nicht

Veraltet Der Wert war verwendbar, tiberschrei- Vor Verwendung erneut priifen
tet aber das Aktualitatsfenster

Dublette Mehrere Datensatze konnen dieselbe Abgleich vor Aggregation auflosen
Entitat darstellen

Tabelle aus diesem Essay. Quellen und Einordnung stehen im Beitrag.

Der Zustand ist nur nitzlich, wenn er mit dem Ausnahmeobjekt weitergegeben wird. Ein Mindestobjekt lautet:

Hier zeigt sich der Unterschied zwischen Governance und Hygiene. Ein Data Steward kann Datensatze zusammen-
fiihren oder einen Wert korrigieren. Die Governance-Regel entscheidet, wer diese Handlung freigeben darf, wie
der friihere Zustand erhalten bleibt und ob der korrigierte Datensatz in einen bestimmten Report eingehen darf.
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Wann darf eine Dashboard-Zahl in die Umsatzpriifung?

Priifen Sie die Freigabe, bevor Sie die Zahl diskutieren:

1 Entscheidung benennen. Legen Sie fest, ob der Report der Prognose, Pipeline-Abdeckung, Lead-Zuweisung,
Verlangerung, Segmentierung oder einer anderen Nutzung dient.

2 Ebene benennen. Zdhlen Sie Kontakte, Unternehmen, Leads, Verkaufschancen und Ubergénge getrennt.
3 Datenworterbuch versionieren. Schreiben Sie Bedeutung, Pflichtfeld, zuldassige Werte und Einheit aus.

4 Verantwortung zuweisen. Benennen Sie die datenverantwortliche Stelle und den Data Steward fiir die tagli-
che Priifung.

5 Zustand testen. Priifen Sie Gultigkeit, Aktualitdt, Dubletten, Datenherkunft, Stufennachweis und Datumsre-
geln als getrennte Tests.

6  Ausnahmen behandeln. Halten Sie fehlerhafte Datensatze zurlick oder dokumentieren Sie Grund, Verantwor-
tung, Ablauf und Priiftermin.

7 Vergleich einfrieren. Bewahren Sie Regelversion und Beobachtungszeitraum, bevor Sie Perioden vergleichen.

Das Ergebnis ist eine Entscheidungsgrenze und keine Aussage, dass das CRM insgesamt sauber ist. Fiir eine Pro-
gnose kann ein veraltetes Abschlussdatum die Freigabe blockieren, wahrend dasselbe Unternehmen fiir eine his-
torische Zahlung brauchbar bleibt. Fiir eine Marketing-Zielgruppe kdnnen Einwilligung und Zugriff entscheidend
sein, wahrend ein Nachweis der Verkaufsphase keine Rolle spielt. Die Regel folgt der Entscheidung.

Der Beitrag Revenue Analytics braucht ein Event-Schema besitzt unverdnderliche Ubergénge. Ein Qualitatsregis-
ter kann zeigen, ob ein Ereignisfeld vorhanden, giiltig und nachvollziehbar ist, aber es ersetzt nicht die Ereignis-
historie. Der Beitrag Pipeline-Abdeckung versteckt Konversionsverteilung besitzt die Verteilung, die eine
Pipeline-Summe verbergen kann. Eine Governance-Regel macht die Summe priifbarer, sie lasst die Verteilung

nicht verschwinden.

Verbessert CRM-Daten-Governance den Umsatz?

Nicht per Definition. Governance kann eine Zahl nachvollziehbar machen, Datensatze sichtbar machen, die zu-
riickgehalten werden sollten, und eine verantwortliche Stelle fiir die Korrektur benennen. Das sind Kontrollergeb-
nisse. Sie sind kein Beweis fiir bessere Prognosegenauigkeit, Abschlussquote, Konversion oder héheren Umsatz.

Flr eine Untersuchung der Geschaftswirkung misste ein Team Intervention, zuldssige Population, Einheit, Ergeb-
nis, Beobachtungszeitraum, Vergleich und parallele Prozessanderungen festlegen. Ein Anstieg nach einer Bereini-
gung genligt nicht. Die Population kann sich gedndert haben, die Definition kann neu geschrieben worden sein,
oder der Report schlielst fehlerhafte Datensatze nun lediglich aus.

Diese Grenze schitzt auch die Adoptionsfrage. Ahearne et al. untersuchen, ob Vertriebsmitarbeitende
CRM-basierte IT in ihre Aktivitaten integrieren. Ein geregeltes Feld kann ungenutzt bleiben, und ein haufig genutz-
tes Feld kann schlecht geregelt sein. Halten Sie die Objekte getrennt, bevor Sie nach einem Ergebnis suchen.

Was ist CRM-Daten-Governance nicht?

CRM-Daten-Governance ist nicht:
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ein Software-Migrationsplan oder eine Aufgabenliste der Administration;
eine allgemeine Unternehmenstaxonomie ohne Bezug zu einer Entscheidung;
+ eine einzige Kennzahl fiir Vollstandigkeit, Sauberkeit oder ,Vertrauen®;
« der Beweis fiir einen wahren Feldwert, nur weil das Feld befllt ist;
+ ein Ersatz fiir unveranderliche Ereignishistorie oder Pipeline-Verteilungsanalyse;

+ eine Rechtsberatung zu Datenschutz, Einwilligung, Aufbewahrung oder Zugriff eines bestimmten Unterneh-
mens;

ein Anspruch auf bessere Prognosegenauigkeit, Abschlussquote, Konversion oder Umsatz.

Governance ist auch keine Erlaubnis, unbequeme Datensatze zu [6schen. Ein Qualitatsprozess sollte den friiheren
Zustand, den Korrekturgrund und die Regelversion bewahren, aufgrund derer die Entscheidung getroffen wurde.
Sonst entfernt die Bereinigung den Nachweis, wie die Zahl entstanden ist.

Wie sollte ein Team CRM-Daten-Governance priifen?

Flhren Sie diese kurze Priifung durch, bevor eine neue CRM-Zahl in eine Besprechung gelangt:

1 Schreiben Sie Geschéftsentscheidung und Beobachtungszeitraum oben auf den Report.
2 Schreiben Sie eine Datensatzebene und die zu dieser Entscheidung gehorenden Felddefinitionen auf.
3 Benennen Sie Datenverantwortliche Stelle und Data Steward fiir jedes kritische Feld.

4 Prifen Sie Pflichtfeld, zulassige Werte, Aktualitat, Dubletten, Datenherkunft, Nachweis und Datumsregeln ge-
trennt.

5 Trennen Sie fehlend, unbekannt, nicht anwendbar, veraltet, ungiiltig und Dublette.

6 Leiten Sie fehlerhafte Felder an eine verantwortliche Stelle weiter und dokumentieren Sie Ausnahmebegriin-
dung und Priiftermin.

7 Versionieren Sie das Regelwerk, bevor Sie die nachste Periode vergleichen oder ein Ergebnis behaupten.

Die Stop-Regel ist einfach: Wenn das Team Feldregel und beobachteten Zustand nicht zeigen kann, ist die
Dashboard-Zahl noch nicht entscheidungsbereit. Wenn beides sichtbar ist, wird die Zahl priifbar. Fiir die Aussage,
dass Governance die kommerzielle Leistung verandert hat, braucht es trotzdem ein Ergebnisdesign.

CRM-Daten-Governance ist damit Umsatzkontrolle vor dem Reporting. Sie gibt dem Team eine Methode zu ent-
scheiden, welche Datensatze zahlen diirfen, welche warten miissen und welche zu einer anderen Entscheidung
gehoren. Das ist kleiner als das Versprechen ,;sauberer Daten“ und nitzlicher, weil eine andere Person den Weg
reproduzieren kann.
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