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Scheitern im CRM-Projekt...

= Deadlines werden nicht erreicht, weil
=  mehrumgesetzt wird als geplant
= Kommunikationsaufwande steigen erheblich

» Das Budget wird gesprengt
= Kunde bezahlt mehr als budgetiert, Festpreisprojekt unrentabel

= Leistungsumfang und Qualitat leiden
= erhdhte Anforderungen auf dem Programm und die Deadlines drangen

«  Uberstunden stehen auf der Tagesordnung, um Zusatzanforderungen
umsetzen zu kdnnen

=  Module werden nicht abgenommen, weil sie anders geplant waren

= Das Projekt scheitert, System kommt nie zum Einsatz
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Studie zu Projekterfolg

= 1/3 aller IT-Projekte scheitern

* 1/3 leiden an ausufernden Anforderungen
(scope creep)

— _
> —

Project Management Institute (2021). Beyond Agility: Flex to the Future. Pulse of the Profession®
https://www.pmi.org/learning/library/beyond-agility-gymnastic-enterprises-12973
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« Kein CRM-Verantwortlicher im Projekt

» Geschaftsfuhrung ist bei EinfUhrung zu spat
involviert

» Team mit Rollen fur EinfUhrung definieren
Entscheider, CRM Projektleiter, Key User, Admins
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Fuck Up & Best Practice

= Es fehlt ein klares Ziel, was verbessert werden soll

= Winsche und Anforderungen werden vorab
nicht explizit definiert

= Workshop vor Start durchflihren (mit Moderation)
= Alle Nutzergruppen einbeziehen

» Realistische, wahre Verbesserungen suchen

= Ziele SMART formulieren
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» Zu wenig oder schlechte Kommunikation

Lenkungsausschus

Jour Fix mit den Projektverantwortlichen

Protokolle/ Wissensdatenbank fir alle sichtbar

IT-unaffine Kunden missen mehr "abgeholt" werden
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Fuck Up & Best Practice

Keine Erfahrung mit IT-Projekten auf Kundenseite

An die Hand nehmen, mehr beratend tatig sein

Haufige Kommunikation

Verstandnis aufbringen

CRM mit genesisWorld - #nuedigital - J6rg Meier - 2022-07-08

19




mediendesign

Fuck Up & Best Practice

» Anforderungen sind zu ambitioniert

* unkontrolliertes Ausufern der Projektanforderungen
wahrend der Umsetzung (scope creep)

» Realistische Anforderungen zum Start vornehmen

=  Schrittweise starten - modularen Aufbau nutzen
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Fuck Up & Best Practice

= Schlechter Prozess wird im CRM nicht besser

= Produkt soll die Prozesse definieren

= Vertrieb soll besser werden, aber
das Tool soll das machen

,Das Programm soll uns da durch fihren*

= Erstden Prozess verstehen, verbessern und
definieren

= ...dann in Software umsetzen
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= CRM wird nicht gelebt oder aktiv genutzt
= nicht alle relevanten User sind einbezogen

= alle Nutzergruppen zu Beginn einbeziehen (Workshop)

= Trotzdem schrittweise Starten
(nicht alle Gruppen sofort)

= Hinterfragen, ob mehr Training nétig ist oder die
Software nicht (richtig) funktioniert

= Wahren Nutzen/Verbesserungen suchen
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Fuck Up & Best Practice

= CRM wird zweckentfremdet genutzt

= Train-the-Trainer Konzept umsetzen
= Wissen schaffen und verbreiten

= Module nahe an ihren konzipieren Funktionen nutzen
» Spezialanforderungen durch individuelle Erweiterung

umsetzen oder Dritt-Software einsetzen (mit
Schnittstelle)
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» Keine Weiterentwicklung nach Einfuhrung

» Regelmaflige Updates nutzen und Weiterentwicklung
durchflhren

=  Auf Kundenseite kein Verstandnis und tieferes
Interesse flr‘s CRM-System

= Einen Power-/Key-User etablieren
= Fur Weiterentwicklung/Verbesserung unerlasslich
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Fuck Up & Best Practice

=  Potenzial im Konkreten werden nicht erkannt

= man sieht, dass theoretisch Vieles moglich ist, aber erweiterte
Nutzung findet nicht statt

= Automatisierung verstehen und einsetzen

= z.B.Scripting zur
Plausibilisierung/Fehlervorbeugung/Falscheingaben

= Anwendungsbeispiele in Videos helfen gut

= Automatisierung im System fuhrt zu schnellere Ablaufen und
hdherer Zufriedenheit

= Es braucht Zeit, dies in Schritten auszubauen
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Fuck Up & Best Practice

= Inspirationsquellen nicht genutzt
= keine Ideen zur Verbesserung

=  |nput holen
 Modulbeschreibungen
= Webinare vom Hersteller
= How-To-Videos

= Austausch mit anderen Nutzern suchen,
Erfahrungen nutzen
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Fuck Up & Best Practice

= CRM als Einbahnstrafie und Dateninsel

 CRM als offene Schnittstelle und Bindeglied in
Unternehmens-Software-Landschaft verstehen

* Prozesse Uber System-Grenzen hinweg verbinden

CRM mit genesisWorld - #nuedigital - J6rg Meier - 2022-07-08

27




mediendesign

Fuck Up & Best Practice

» Datennutzung durch Reportings findet kaum statt

» Vorschlage/Beispiele fur gute Auswertungen und
KPIs holen — Erfahrungen nutzen

» Dashboards/Cockpits richtig aufsetzen
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CAS Software AG
mediendesign In Zahlen




Bestnoten
mediendesign

fur Kundenzufriedenheit




CAS SmartDesign®-Technologie
Passgenau flr lhren Einsatz




Informationsbausteine
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Telefonie

E-Mails
und Mailings

Aufgaben

Termine / Kalender

Kunden
und Adressen

Vertriebspotenziale

und -chancen
EDokumente

Vorgange / Kampagnen

Helpdesk, Fragebdégen, ...

Projekte
und Aufgaben




Anbindungen
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an CAS genesisWorld




Bilder zum CRM-System
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Alles im Blick mit spezifischen Projektcockpits
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Alles im Blick mit detaillierten Kundencockpits
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Mehr Transparenz mit der komfortablen Timeline-Ansicht
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Mehr Effizienz mit einer gezielten Kundeninteraktion
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Mitdenkende Assistenten unterstutzen bei der taglichen Arbeit
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Schritt fur Schritt durch die Verkaufschancen
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Verkaufspotenziale auch geografisch im Blick
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Insights macht z. B. Firmennetzwerke interaktiv sichtbar
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Oberflachen per,,Drag & Drop* individuell gestalten




mediendesign

Flexibel einsetzbar — Tablet, Smartphone oder Smartwatch
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fur lhre AuBenkommunikation




DEMO - jederzeit

genesisWorld Web
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» http:/demo.cas.de

Apps lUber App Store
genesisWorld App SmartDesign

CardScanner
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Jorg Meier
Vorstand, CEO

joerg.meier@mediendesign.de

+49 911 3936 00

mediendesign AG
Auf3ere Sulzbacher Str. 116
90491 NUrnberg
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