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XP-Model angepasst an das Projekt Lean CRM
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Ausgangslage: Viele Unternehmen stehen vor der Herausforderung, dass die
Absatze allein durch ihr Produkt und den begleiteten Massen-Marketingstrategien
nicht mehr ausreichen. Resultat der unpersénlichen Kundenbeziehung sind
abspringende Kunden. Dementsprechend sind Unternehmen gezwungen die
Kundenbindung zu erhéhen — das Tool dazu heisst CRM, Customer Relation Ship
Management.

Ziel der Projekts war es, eine CRM Ldsung fir die High-Speed Produktgruppe der
ABB zu implementieren und die Vertriebsmitarbeiter zu schulen.

Vorgehen: Es wurde eine iterative Vorgehensweise nach dem XP-Model gewahlt.
Zuerst wurden mit verschiedensten Methoden Ist-Analysen der Vertriebsprozesse
durchgefiihrt, um das CRM bestmdglich an die Bedurfnisse der Vertriebsmitarbeiter
anzupassen. Anschliessend wurden in wiederholenden Workshops User Stories
festgehalten und Anforderungen daraus abgeleitet.

Die Funktionalitdten «Account & Contact Management», «Opportunity
Management», «Visit Report Management» und das «Contract Management»
wurden implementiert. Zum Schluss wurde eine Schulung geplant, was gleichzeitig
das Go-Live fur die CRM Lésung in der Praxis bedeutete.

Ergebnis: Leider musste das Projekt um einen Monat verschoben werden. Grund
dafiir waren die zusatzlichen Programmieraufwande und die Kapazitadtsengpasse,
um die Mitarbeiter zu Schulen.

Trotzdem konnte das Projekt bis zur internen Schulung erfolgreich abgeschlossen
werden. Konkret bedeutet dies, dass alle Anpassungen im bestehendem CRM fir die
High-Speed Produktgruppe umgesetzt wurden. Der Termin fiir die Schulung der
Vertriebsmitarbeiter ist vereinbart und die Vorbereitungen dazu sind getroffen.
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