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Customer-Relationship-Management(CRM)-Losungen

Strategische Auswahl und Implementierung von CRM-Systemen

Stetig wachsende Anforderungen an den Vertrieb von
Produkten und Services, ein undurchsichtiger Markt an
Anbietern und Moglichkeiten und eine Vielzahl von Stake-
holdern, die die Zielformulierung erschweren: Die Aus-
wahl und Implementierung eines passenden Customer-
Relationship-Management-Systems (CRM-System) kann fuir
Unternehmen zum langwierigen Alptraum werden. Dabei
bietet die Digitalisierung durch moderne Informations- und
Kommunikationstechnologien und die geschickte Informa-
tionslogistik groBes Potential zur effizienten und nachhal-
tigen Gestaltung des Kundenmanagements.

Wir unterstitzen Sie bei:

e der Bestimmung lhres Status quo,

e der Definition Ihrer Anforderungen an
das CRM und das zu erreichende Ziel,

e der fundierten Ausschreibung
(falls gewinscht),

e der Vorauswahl geeigneter Programme
und Anbieter,

e den Vertragsverhandlungen,

e der Implementierungsphase.
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Das 3Phasen-Konzept des FIR unterstiitzt Unterneh-
men bei der strategischen Auswahl und erfolgreichen
Einfihrung eines auf sie zugeschnittenen CRM-Systems.
Es wurde auf der Grundlage langjahriger Expertise in
der Prozessoptimierung und Softwareauswahl sowie
fundierter Marktkenntnis entwickelt.

CRM-Systeme im Einsatz

Studien' zeigen, dass die Griinde fir den geringen Ein-

satz von CRM-Systemen vielfaltig sind:

e technische Hirden wie die Tool-Integration in den
Betriebsalltag,

e mangelnde Nutzerfreundlichkeit vielerSoftware-
optionen,

e unzureichende Erfassung von Vertriebsprozessen,

e finanzielle Herausforderungen einer CRM-Imple-
mentierung.

'Redaktion Zukunft. Kunde. Online unter https://www.zukunftkunde.de/
trends-und-digitalisierung-im-crm-2018-es-gibt-noch-viel-zu-tun/
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CRM-Systemen verschiedener Anbieter. Doch welches
ist das Richtige fur Ihr Unternehmen und wie mussen
lhre Prozesse gestaltet werden, um das Beste aus lhren
Kundendaten herauszuholen?

CRM-Systeme bieten viele Vorteile und unterstitzen in
vielerlei Hinsicht, z. B. beim proaktiven Vertrieb, zur
Verbesserung des Cross-Selling und beim Aufbau langfri-
stiger Kundenbeziehungen. Ihr Mehrwert erschlieBt sich
jedoch nur mit klar definierten Anforderungen an das
System auf Basis einer Analyse der vorhandenen Prozesse,
Daten und Schnittstellen.

Von der Planung bis zur Umsetzung in 3Phasen

Genau hier setzt das 3Phasen-Modell des FIR an. Durch
eine strukturierte Vorgehensweise erleichtert es die
Wahl einer passenden CRM-L&sung. Unsere erfahrenen
Berater und Experten begleiten Sie in drei bewahrten
Phasen kosten- und zeiteffizient durch den Prozess zum
Ziel. Ihre individuellen Anforderungen und Mitarbeiter
halten Sie dabei stets im Fokus.

Phase 1: Analyse

Hier wird die Grundlage fur eine zweckori-

entierte Projektdurchfihrung gebildet. Im
Mittelpunkt stehen die Definition der strategischen Leit-
planken und die Festlegung eines Bezugsrahmens. Die
Analyse des vorhandenen Kundenstammes, der End-to-
End-Prozesse und der verfligbaren sowie der gewinsch-
ten IT-Systemlandschaft zeigen Verbesserungspotenziale
auf und liefern essentielle Erkenntnisse fur das weitere

Vorgehen:
D Fr eine End-to-End-Betrachtung werden
nun die funktionalen Anforderungen der
Anwender strukturiert in einem Lastenheft formuliert.
Der IT-Matchmaker vergleicht die definierten Anfor-
derungen mit 90 % der am deutschen Markt verfig-
baren CRM-L6sungen und erméglicht so eine schnelle,
effiziente und kundenindividuelle Anbieterbewertung.
Ein Anbietertag im Rahmen der Ausschreibung fihrt
zudem zu konkreten Richtangeboten. Dies ermdglicht
einen objektiven Vergleich unterschiedlicher Anbieter
hinsichtlich vorab definierter Fragestellungen.

Phase 2: Auswahl

7 Phase 3: Einfihrung
@ Aufbauend auf der Auswahl dient die Pflich-

tenhefterstellung der Leistungsspezifikation
zwischen Anbieter und Anwender. Es folgen juristische
und fachliche Prifungen der Vertragsentwdrfe und die
Festlegung der Preis- und Zahlungskonditionen. Die
planmaBige Durchfiihrung der Implementierung wird
durch ein anbieterunabhangiges Projektcontrolling
gesichert.

Das 3PhasenKonzept des FIR

1. 1.1 Projekteinrichtung
Analyse 1.2 Prozess- und IT-Analyse
1.3 Prozess- und IT-Konzeption

2

. 2.1 Lastenhefterstellung
Auswahl

2.2 Ausschreibung
2.3 Systemprdsentation

EinfGhrung @ 3.2 Vertragsverhandlungen
3.3 Implementierungsbegleitung

3 - 3.1 Pflichtenhefterstellung

Mehr Potenzial fir Ihren Vertrieb:

In Zusammenarbeit mit Innen ermitteln wir die genau auf
Ihren Bedarf passende CRM-Lésung und integrieren sie in Ihr
Unternehmen. Dank strukturierter Vorgehensweise mit dem
3Phasen-Konzept kénnen Auswahl- und Implementations-
prozess gezielt, ohne Reibungsverluste und in wirtschaftlich
wie zeitlich optimalem Rahmen umgesetzt werden. Fehlin-
vestitionen aufgrund falscher oder Itickenhafter Annahmen
werden vermieden. Der softwarebasierte Anbietervergleich
fuhrt schnell und sicher zu passgenauen Ergebnissen.

In der Zusammenarbeit mit uns gewinnen Sie Transparenz

Uber die Kundenaktivitaten Ihres Unternehmens durch:

e eine detaillierte Aufschlisselung des IST-Zustandes,

e Ableitung eines Zielbildes mit integrierten Prozessver-
besserungen und einem strukturierten Lastenheft,

¢ Implementierungsbegleitung fir eine erfolgreiche
Umsetzung.

Erhohen Sie Ihre Wettbewerbsfahigkeit durch:

o effiziente Kontaktaufnahme, Angebotserstellung und
der Auftragsbearbeitung,

e qualitativ gute Kundenhistorie fir einen proaktiven
Vertrieb und eine bessere Pricingstrategie,

e aufeinander abgestimmte Marketing-, Vertriebs-, und
Servicekonzepte.
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e Auftragsmanagement

e Bestandsmanagement

e Business-Transformation

e Community-Management

e Dienstleistungsentwicklung

e Dokumentenmanagement

e Informationstechnologiemanagement

e |T-System-Auswahl

e Logistiknetzwerkoptimierung

e  Operational Excellence

e Optimierung der Produktionssteuerung
e Servicemanagement

e Stammdatenmanagement

Unsere
Kernkompetenzen



