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Wer sind Referenten und masVenta?

Stefan Keuken und Rainer Wendt, 
geschäftsführende Gesellschafter der 
masVenta GmbH

Strategische, konzeptionelle und 
prozessorientierte Beratung im 
Schwerpunkt Kundenmanagement

Projektmanagement von 
Verbesserungsmaßnahmen im 
Schwerpunkt Kundenmanagement

Lösungskonzepte, 
Lieferantenmanagement, Anpassung 
und Integration von Business 
Applikationen. Eigener 
Rechenzentrumsbetrieb.
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Was erwartet Sie in diesem Vortrag?

Zur Einstimmung: Was ist CRM?

Zur Überprüfung: Warum sind nicht alle 
CRM-Maßnahmen erfolgreich?
Zur Anregung: Was muss für 
erfolgreiches CRM getan werden?

Zur Sensibilisierung: Welche Rolle spielt 
Projektmanagement?

Zur Mitnahme: Was ist zur erfolgreichen 
CRM-Umsetzung unbedingt zu 
beachten?



Wie äußert sich CRM?
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Beispiel 1: Kundenmehrwert durch individuelle Betreuung



Wie äußert sich CRM?
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Beispiel 2: Produktmehrwert durch integrierten Service



Die Notwendigkeit von CRM

CRM ist ein Thema, an 
dem keiner mehr vorbei 
kommt

Noch ist CRM 
wertsteigerndes 
Alleinstellungsmerkmal 
aber schon bald wird 
CRM als Methode 
marktentscheidend sein

Insbesondere der 
Mittelstand hat großen 
CRM-Nachholbedarf
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Warum scheitern CRM-Maßnahmen?
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Beispiel 1:

Müller, hiermit 
bekommen Sie 

den Auftrag, 
CRM 

einzuführen!

Alles klar, Chef!
Ich starte gleich 

durch!

So, das war jetzt 
einmal CRM und 

einmal Hardware…
macht zusammen 
199.998,89 EUR

Danke, schicken Sie 
es dann bitte direkt 

an unsere IT.



Warum scheitern CRM-Maßnahmen?
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Beispiel 2
Wieso habe ich 
jetzt hier so ein 
Feld „CRM 
starten“?



Fakt ist …

Ca. 50% aller 
CRM-
Maßnahmen 
scheitern 
oder erfüllen 
nicht die 
Erwartungs-
haltung ihrer 
Sponsoren*
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*Quelle: Prof. H. Hollands 
„CRM erfolgreich einsetzen“

**Quelle: Capgemini CRM-
Barometer 2008



Wie werden CRM-Maßnahmen 
erfolgreich gemacht?

Eine CRM-Maßnahme ist 
ein echtes Projekt und 
sollte auch als solches 
betrachtet werden

CRM-Projekte erfordern 
doppeltes Management:
� Inhaltlich müssen sämtliche 

relevanten Gebiete und 
Personen berücksichtigt 
werden

� Organisatorisch müssen 
sie den gesamten Zyklus 
großer Umstrukturierungen 
durchlaufen
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Wie hilft das PMI®?

PMI® ist auf internationaler Ebene der Quasi-Standard für 
Projektmanagement.
Weitere anerkannte Zertifikate: 

� PRINCE2 Zertifikat des OGT, Office of Government Commerce, einer britischen 
staatlichen Behörde

� PM-Zert! Zertifikat der GPM, Deutsche Gesellschaft für Projektmanagement e.V.

Aufgabe ist die Standardisierung, methodologischer Ausbau und 
Ausbildung von Projektmanagement
Mit der Standardisierung und Ausbildung fördert PMI die 
Professionalisierung von Projektmanagement als eigene Disziplin
Damit trägt PMI indirekt zur Steigerung der Professionalität 
durchgeführter Projekte und deren Erfolg bei.
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Was beinhaltet Projektmanagement?
…in den Projektmanagement-

Bereichen:

Project Integration and Change 
Management

Project Scope Management

Project Time Management

Project Cost Management

Project Quality Management

Project Human Resources Management

Project Communications Management

Project Risk Management

Project Procurement Management
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Management von Projekten unter 
den Rahmenbedingungen 

Qualität/Umfang

Kosten/BudgetZeit/Dauer



Erfolgsfaktor CRM-Projektmanagement

Inhaltliche Anforderungen

Unternehmensmission, 
Strategien, Ziele und 
Mitarbeiter
Umstrukturierung von 
Prozessen und 
Arbeitsabläufen
Einführung und Integration 
intelligenter 
Datenverarbeitung

Organisatorische Anforderungen

Business Analysen
Konzepte und Anforderungen
Machbarkeitsstudien
Lieferanten- und 
Lösungsmanagement
Pilotphasen
Change Management
Testing und Abnahme
Systemintegration und -migration
Trainings und Einweisungen
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Was können Sie mitnehmen?
Geben Sie Ihrer CRM-
Maßnahme den gebührenden 
Stellenwert
Betrachten Sie CRM nicht als 
IT-Projekt
Hüten Sich sich davor, eine 
Lösung auszusuchen, bevor 
Ihr Problem erfasst ist
Übertragen Sie die 
Umsetzungsaufgabe einem 
wirklichen Projektmanager
Geben Sie CRM Ihre volle 
Management-Power

Denken Sie groß, aber 
starten Sie klein

Fangen Sie jetzt an, nicht erst 
morgen
Definieren Sie klare Ziele
Beziehen Sie alle relevanten 
Bereiche ein
Vermarkten Sie Ihr Projekt 
intern wie extern
Berücksichtigen Sie den 
Faktor Mensch als 
erfolgsentscheidend
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Warum masVenta?

Phasen eines Kundenprojektes

Strategie Analyse Konzept
Mach-
barkeit

Investitions-
Entscheidung

System-
auswahl

Design
Integra-

tion
Tests & 
Rollout

LAUNCH

Beratungs-
häuser

Lösungs-
anbieter

masVenta            
Consulting                 Projektmanagement            Lösungen und Integration

…….. ……..

Darum masVenta!
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Besuchen Sie uns auf 
unserem Stand H42, 
zwischen Anwender-
Forum und Kaffeebar


