Wie im CRM-Change-Management
Produktivitatssteigerung durch
Kulturwandel gesichert wird
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,Nur weil alles anders ist,
heiBBt das nicht,
dass sich irgend etwas verandert hat.*

- Irene Peter, amerikanische Epigrammatikerin
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Ubersicht

+ Die Kernprozesse im Changemanagement

» Zwei Einsichten zur Einfiihrung von neuen
und Anpassung vorhandener Technologien

» Die Auswirkung auf den CRM-
Changemanagement-Prozess

* Resiimee
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CRM-Change-Management - Kernprozesse

1. Der formelle Veranderungsprozess:

0%2%@8@@%

Beginn der

z.B. 01.September
+ erist von auBen bestimmt,

+ technologisch beeinflusst und

+ in der Organisation fir alle gleichermaBen gltig
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CRM-Change-Management - Kernprozesse

1. Der informelle Ubergangsprozess:
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|||me der aktuellen

CRM-Kultur

Kreativitat, Gestaltung, Anfang der !1},,5|II"">
Neuorientierung etc. | neuen CRM-Kultur
| z.B. 16. Dezember

 erist eigenbestimmt,
+ wird durch die kulturelle Entwicklung beeinflusst und

« ist von Mensch zu Mensch verschieden
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CRM-Change-Management - zwei Einblicke

Produktivitdtsentwicklung durch den Einsatz von Informations- und
Kommunikationstechnologien ohne die gezielte Entwicklung der
Mitarbeiter & der Organisation
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Das Produktivitatsparadoxon der Informations- und Kommunikationstechnologien
(Quellen: S. Roach, 1991; V. Loftness et.al., 1996; F. Piller, 1998)
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CRM-Change-Management - zwei Einblicke

Produktivitatsentwicklung durch den Einsatz von | & K Technologien
mit der gezielten Entwicklung der Mitarbeiter & der Organisation

Arbeitsproduktivitét /

Zeit

Neben den eigentlichen Investitionen in Hardware und Software muss in

Ausbildung, Schulungen, Reorganisation und dgl. investiert werden.
(Quelle: Brynjolfsson und Yang 1997).

Dies ist auch die Erfahrung von ACTIONET in Kundenprojekten seit 2001.
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CRM-Change-Management - der Ubliche Prozess

Haufig anzutreffende Vorgehensweise zur Implementierung neuer
CRM-L6sungen

Phase 1 Phase2 erzwangener weit Phase 5
Strategie- Umsetz%rgs— h Wirisc ﬁlicil'(eit An suig & Erfolgskontrolle
Workshop planung chnologienas tierung
Kulturwandel
=
-
Behinderung der
-
Implementierung
zur Bestim_mung der « Zielgruppenauswahl = Investilions&nung + Auditierung + Erfolgsfaktoren
Iﬁ;l;;t;lgga{oraussetz « spezielle Kundenanfor- _ « Einsparyngspotenziale + Projektplanung + Kennzahlen
Attraktivitat, CRM- derungen erhaﬁiksiark dasmplanung * Zielwerte
Reifegrad, CRM- s Technologiealﬂaﬂl = W i = ement « KPI-Measurement
Modulte, Support bei . Pl y 2“ eh 9
der Implementierung Piichtentreft ISIk~ apitalflussret;hgnung ei ramework & Checks * etc.
ete) * Mafnah + Finanzplanung + Prozessintegration
- ete. + Budgetierung + Change Management
- Businessplan - etc.
- etc.
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CRM-Change-Management - der veranderte Prozess
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|Ende der aktuellen Kreativitat, Gestaltung, Anfang der |l
CRM-Kultur Neuorientierung etc. neuen CRM-Kultur
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CRM-Change-Management - der andere Weg

Durch den aktiven und vorausgehenden Kultur- sowie Organisationswandel
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