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Fast CRM Integration

Einflihrung eines CRM-Systems: "Klassische"
und "laufende"” Implementierung im Vergleich

CRM-Projekte fiihren haufig an die Grenze der Belastbarkeit

Die Einflihrung eines CRM-Systems bringt gerade klein- und mittelstandische Unternehmen
nicht selten an die Grenzen der eigenen Belastbarkeit. Im Vorfeld einer CRM-Einfiihrung
werden Uber einen langen Zeitraum hinweg in akribischer Weise Arbeitsablaufe und
Prozesse erfasst, die jedoch bei der Einflihrung des Systems nicht mehr aktuell sind, weil
sich Arbeitsweisen inzwischen verandert haben. Oft sprechen dann wirtschaftliche Griinde
gegen die Einflihrung oder Anpassung eines Systems, da diese mit hohen Kosten fiir eine
Anwendungsentwicklung verbunden sind.

Integrationsmethode im ,laufenden Betrieb"

Aufgrund der oben beschriebenen Erfahrung hat die ERM GmbH eine Methode entwickelt,
die es klein- und mittelstdandischen Unternehmen erlaubt, ein CRM-System einzufiihren,
welches im "laufenden Betrieb" ohne groRen Anpassungsaufwand integriert werden kann.
Der Markt bietet hierfiir eine grofSe Auswahl sogenannter Standard-CRM-Systeme, die dank
umfassender Funktionen in der Regel den GroRteil séamtlicher
Unternehmensanforderungen bedienen. Durch die Funktionsabdeckung des Standard-CRM-
Systems lassen sich Anpassungen dulSerst flexibel und ohne tiefgreifenden
Programmieraufwand realisieren.

Hohe Zufriedenheit und schneller Erfolg

Unsere Kunden, die diese "laufende Implementierung" gewahlt haben, konnten sehr viel
schneller und zielsicherer ihre gewiinschten Ergebnisse erzielen. Bei einem Gros unserer
Referenzkunden haben wir die , laufende Implementierung" mit groRem Erfolg und hoher
Zufriedenheit eingesetzt.
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Die Vorgehensweise nach dem Prinzip
der "laufenden"” Implementierung

Im Gegensatz zur "klassischen Vorgehensweise" wird bei der "laufenden Implementierung"

bereits nach wenigen Tagen ein Grundsystem installiert. Dabei werden folgende

Rahmenbedingungen geschaffen:

Eine Gruppe von Mitarbeitern wird ausgewabhlt, die sich als spatere Multiplikatoren
(interne CRM-Vermarkter) eignen. Diese beginnen die Arbeit in dem Grundsystem.
Eine Auswahl der wichtigsten Kernfunktionen fiir Adressqualitat und
Kundeninteraktion wird bereitgestellt.

Die Implementierung wird nach und nach im Unternehmen ausgeweitet.

Parallel zu der Arbeit mit diesem Grundsystem werden analog der "klassischen
Vorgehensweise" die notwendigen Untersuchungen fortgefiihrt. Die Erkenntnisse
werden laufend dahingehend geprift, ob das bereits installierte Grundsystem
Losungen fur erkannte Problembereiche enthilt. Die entsprechenden Losungen
werden gegebenenfalls aktiviert bzw. hinzugefiigt.

Auf diese Weise wachst das CRM-System parallel zum Untersuchungsvorgang und

verbessert laufend seine Unterstiitzung fir die Mitarbeiter und Betriebsprozesse.

Vorteile dieser Vorgehensweise

Die Informationen sind bereits strukturiert erfasst worden und lassen sich daher leicht
in das neue System Ubertragen.

Die Mitarbeiter haben aufgrund ihrer Arbeit mit einem CRM-System Zugang zu dessen
grundsatzlicher Arbeitsweise erhalten.

Mindestens ein CRM-System ist von den Mitarbeitern ausgiebig "getestet" worden,
wertvolle Erfahrungen im Bereich Anwenderakzeptanz und Mitarbeiterfiihrung sind
bereits vorhanden.

Durch die Nutzung eines CRM-System sehen die Mitarbeiter sofort implementierte
Losungen fir viele Vorgange, die anderenfalls durch mihevolle Eigenliberlegungen in
einem Pflichtenheft umgesetzt werden mussten.

Neue Mitarbeiter kbnnen schneller starten, da sie bereits Nutzen aus den "CRM-
Insellésungen" ziehen.

Am Ende der Untersuchung steht ein funktionsfahiges CRM-System zur Verfligung.
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CRM-Einfiihrung nach dem , klassischen” Prinzip

Im Gegensatz zur Warenwirtschaft ist der Bereich CRM nur in wenigen Unternehmen
stringent organisiert. Ist der Leidensdruck groR genug geworden, wollen viele Unternehmen
dieses Manko durch Einflihrung eines CRM- oder Kontaktmanagement-Systems beheben. In
der Regel gibt es keine einheitliche Arbeitsweise im Bezug auf Kunden/Interessenten im
Unternehmen. Wesentliche Versaumnisse der Vergangenheit werden also festgestellt, und
durch die Definition von Betriebsabldaufen sollen ahnliche Fehler in der Zukunft vermieden
werden.

Am Ende wird ein Pflichtenheft formuliert, da die EDV-technische Umsetzung der
Betriebsablaufe gewahrleisten soll.

Vorteile dieser Vorgehensweise

® Das Unternehmen gewinnt Klarheit Gber die Ist-Situation.
m  Moglichkeiten der Fehlervermeidung werden umfassend diskutiert und offengelegt.

Nachteile dieser Vorgehensweise

B Auch wenn moglicherweise einzelne Aspekte liberschaubar sind und daher sofort
l6sbar waren, bleiben sie aufgrund der Suche nach einer Gesamtlésung langer als notig
ungelost.

® Die Suche nach einer Gesamtlosung weitet sich oftmals exponentiell aus, was dazu
fihrt, dass mit der CRM-Einflihrung nicht begonnen wird.

m Da sich wahrend des Untersuchungszeitraums die Bedingungen laufend andern (neue
Kundenprojekte, neue Mitarbeiter, sich dndernde Zustandigkeiten) gerat das Projekt
entweder in eine "Schleifensituation"” oder die Ergebnisse sind fiir die neuen
Bedingungen nicht mehr relevant.

Oftmals ist am Ende der Uberlegungen "die Luft raus", das urspriingliche Engagement der
Mitarbeiter flir das Projekt ist verloren gegangen.
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