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Uber die Relevanz, Themenfelder und Wirtschaftlichkeit von CRM konnten Sie in den
vergangenen Artikeln dieser Reihe lesen. Heute méchten wir auf die Erfolgsfaktoren und
Stolpersteine bei der Einfiihrung von CRM eingehen.

In den weiteren Folgen
lesen Sie:

. dartiber, wie ein CRM-Projekt
erfolgreich umgesetzt wird

o Uber analytisches CRM
und im Speziellen Business
Intelligence

Vorausgehende Artikel dieser Reihe
kénnen Sie jederzeit bei uns anfordern!

Es gibt etliche Grinde, weshalb CRM-
Projekte scheitern; in den meisten Féllen
wird die Komplexizitdt und Ganzheitlich-
keit von CRM unterschétzt. Diese geht
weit Uber die eines ERP-Projektes hinaus.
Mit dem Kauf einer CRM-Software und
der Implementierung ist es nicht getan!
80 % des Erfolgs machen die Faktoren
Mensch und Organisation aus.

Erfolgsfaktoren

Damit ein CRM-Projekt erfolgreich
umgesetzt werden kann, missen betrof-
fene Mitarbeiter zu Beteiligten gemacht
werden. Arbeitsabldufe mussen in den
verschiedenen Abteilungen genau er-
hoben und das CRM-Tool individuell
darauf abgestimmt werden. Mit dieser
Vorgehensweise, verbunden mit akti-
vem Change-Management und Nutzen-
vermittlung, wird bei den zukiinftigen
Anwendern Akzeptanz erzeugt, ja sogar
Begeisterung ausgeldst.

Die Unternehmensstrategie und -ziele
missen im Vorfeld ausfihrlich diskutiert
und abgesteckt werden, damit ein geeig-
netes CRM-Tool, welches mit den Anforde-
rungen mitwachst, evaluiert werden kann.

Die Qualitat der bestehenden Daten
und die Art und Anzahl der Schnitt-
stellen sind ein wichtiger Punkt, der im

Vorfeld geklart sein will. Dies verhindert
unbezifferbare Kosten und Reibungs-
verluste, die ein CRM-Projekt stark ver-
zégern kdnnen.

Ein weiterer Erfolgsfaktor, nach der
Einfihrung eines CRM-Systems, ist die
Ernennung eines CRM-Verantwortlichen,
der den kontinuierlichen Verbesserungs-
Prozess (KVP) aktiv lebt und mit nach-
haltiger Wirkung auf alle Beteiligten
Ubertrégt. Nur so ist gewéhrleistet, dass
das CRM-Tool stetig an Bedurfnisse der
Mitarbeiter und geschéftsspezifische An-
forderungen angepasst wird und dadurch
zur kontinuierlichen Verbesserung in der
Kundenbindung beitragt.

Stolpersteine

Sehr oft wird zu wenig Zeit in die
Analyse investiert und die Strategie
und Ziele werden nicht klar definiert.
Zeit- und Kosteneinsparungen in der
Anfangsphase rachen sich! Die Auswabhl
des «falschen» CRM-Tools aufgrund un-
genugender Recherchen kann dazu fih-
ren, dass eine kostenintensive Lésung
eingefihrt wird, die schlussendlich dem
Unternehmen nur einen Teil des erwar-
teten Nutzens bringt!

Des Weiteren wird das Management
haufig gar nicht oder zu wenig in das Pro-
jekt eingebunden. In der Folge wird CRM
nicht gentgend vorgelebt und nur mih-
selig von den Mitarbeitern akzeptiert.

Zur Eier legenden Wollmilchsau kann ge-
sagt werden, dass es diese wirklich nicht
gibt. Zu viele Anforderungen auf einmal,
zu hohe Komplexitat und fehlende Priori-
sierung fihren oft dazu, dass ein Projekt
Uber Jahre verschleppt wird und nie zum
Einsatz kommt. Hier sind Pragmatismus
und kleine Schritte angesagt.

Die Umsetzung einer CRM-Initiative
darf nicht unterschatzt werden und er-
fordert eine detaillierte Analysephase,
die Erstellung eines Detailkonzeptes, die
aktive Mitarbeit von Management und
Abteilungsverantwortlichen sowie Zeit-
management und eine klare Regelung
der Verantwortlichkeiten — vor, wahrend
und nach der Einfiihrung von CRM!

Und trotz all dieser Barrieren ist CRM
kein uniberwindbares Hindernis, sondern
wird bei Beachtung einiger wesentlicher
Punkte den Erfolg der Unternehmung
und die Wahrnehmung bei Kunden immer
positiv beeinflussen.

Besuchen Sie uns an der Topsoft in
Winterthur vom 23. / 24. September
2009 und lassen Sie sich unverbindlich
beraten!
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