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1. Einführung 

1.1 Motivation 

IT-Projekte sollten innerhalb einer Organisation vorzugsweise einem einheitli-

chen standardisierten Ablauf folgen, der unabhängig ist von der eingesetzten 

Vorgehensweise zur Durchführung einzelner Projektaktivitäten. Dies bezieht 

sich auch auf die internen und externen Grundvoraussetzungen des jeweiligen 

IT-Projektes. Dementsprechend sollte die Einführung eines IT-Systems durch 

einheitliche und verbindliche Vorgaben erfolgen. Allerdings besagt das nicht, 

dass ein Projektverlauf unabhängig von der Projektthematik  immer völlig starr 

ist. Der Projektverlauf ist eher auf die explizite Aufgabenstellung, insbesondere 

mit der Wahl eines geeigneten Vorgehensmodells, anzupassen.1  

Im Bereich des Customer Relationship Management (CRM) setzt man seit meh-

reren Jahren auf die Verfügbarkeit von IT-Systemen, die das CRM software-

technisch unterstützen. Somit wird ein CRM-Projekt auch gleichzeitig zu einem 

IT-Projekt, welches einem standardisierten Ablauf unterzogen werden muss. 

Der Ablauf muss sicher stellen, dass dieses geordnet startet, umgesetzt und 

abgeschlossen wird, ohne entscheidende Zwischenschritte auszulassen.2,3 Die 

Durchführung eines CRM-(IT)-Projektes benötigt nicht nur eine durchdachte 

CRM-Strategie oder darauf abgestimmte Geschäftsprozesse, sondern auch 

eine gut durchdachte Vorgehensweise.4,5   

 

 

 

 

                                            
1 (Wieczorrek & Mertens, 2011, S. 55) 
2 (Hippner & Wilde, Management von CRM-Projekten, 2004, S. 5) 
3 (Wieczorrek & Mertens, 2011, S. 55) 
4 (Hippner & Wilde, Management von CRM-Projekten, 2004, S. 5) 
5 (Edinger, 2003) 
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1.2 Problemstellung und Zielsetzung 

Die Musikland Niedersachsen gGmbH in Hannover hatte sich im September 

2012 entschieden ein solches CRM-Projekt in Zusammenarbeit mit der Dörffler 

+ Partner GmbH durchzuführen. Dabei stand die gemeinnützige Gesellschaft 

zum Zeitpunkt des Projektstarts mit ca. 2.000 Musikschaffenden in ständigem 

Kontakt.6  

Innerhalb der Kommunikation entstand ein signifikanter Arbeitsaufwand und 

zudem war es schwierig die Kommunikation zentral zu dokumentieren sowie 

nachvollziehbar zu verwalten. Der Zweck des CRM-(IT)-Projektes war es also 

das bisherige CRM, bestehend aus proprietären Adressbüchern und Excel-

Dateien, durch ein individuell entwickeltes IT-System zu ersetzen. Oberstes Ziel 

des Projektes war es den Mitarbeitern der gemeinnützigen Gesellschaft Zugriff 

auf aktuelle und identische Daten zu geben, welche für das Alltagsgeschäft re-

levant sind. Des Weiteren sollten bestehende Geschäftsprozesse optimiert 

werden, um Abläufe im Tagesgeschäft zu vereinfachen. Insgesamt soll hier-

durch die Kommunikationsleistung der gemeinnützigen Gesellschaft professio-

nalisiert werden.7 

Zielsetzung dieses Buches ist die kritische Betrachtung der Vorgehensweise, 

die bei der Durchführung des CRM-Projektes verwendet wurde. Hierzu werden 

beispielsweise die Methodik im Projekt untersucht und getroffene Entscheidun-

gen hinterfragt. Des Weiteren soll herausgefunden werden, welche Besonder-

heiten bei einem CRM-Projekt im gemeinnützigen Umfeld auftreten. Es ist nicht 

das Ziel die Ergebnisse des CRM-Projektes zu erläutern, sondern deren Ent-

stehung. Hierbei sind insbesondere Dokumente, die Datenmigration und das 

CRM-System gemeint, die innerhalb des Projektes entstanden.   

 

 

 

                                            
6 (Musikland Niedersachsen gGmbH, 2012, S. 2) 
7 (Musikland Niedersachsen gGmbH, 2012, S. 3) 
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1.3 Vorgehensübersicht 

Im vorliegenden Buch werden zunächst die Grundlagen des CRM erläutert. Zu-

vor werden aber die beiden beteiligten Gesellschaften vorgestellt, welche in 

Kooperation das CRM-Projekt begleiteten. Darauf aufbauend werden die spezi-

ellen Vorgehensweisen untersucht, die es für die Einführung von CRM-

Systemen gibt. In diesem Zusammenhang werden aber auch Vorgehensmodel-

le für die allgemeine Softwareeinführung untersucht, um festzustellen, mit wel-

chem Vorgehensmodell das Projekt durchgeführt wurde. Anhand der eingesetz-

ten Vorgehensweise, wird die Einführung des CRM-Systems bei der Musikland 

Niedersachsen gGmbH erläutert und beschrieben. Der „rote Faden“ verläuft von 

der Vorstellung des CRM über die Vorstellung der verschiedenen Vorgehens-

weisen in der Theorie bis hin zu der Beschreibung der praktischen Umsetzung. 

Das Buch schließt mit einem Fazit und einem Ausblick ab.   
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2. Vorstellung des Anwendungsszenarios 

2.1 Die gemeinnützige GmbH Musikland Niedersachsen 

Musikland Niedersachsen startete zunächst im Jahr 2008 als Projektinitiative 

der Stiftung Niedersachsen. Dies geschah in gemeinsamer Trägerschaft des 

Niedersächsischen Ministeriums für Wissenschaft und Kultur und der Nieder-

sächsischen Sparkassenstiftung.8 Vier Jahre später, am 01. Mai 2012, wurde 

auf der Grundlage eines Gesellschaftsvertrages aus der Projektinitiative eine 

gemeinnützige Gesellschaft. Hierdurch ermöglichte man der Institution im ge-

meinnützigen Rahmen eigenständig wirtschaftlich handeln zu können.9 Die Ge-

schäftsstelle der Musikland Niedersachsen gGmbH befindet sich in der Hed-

wigstraße 13 in Hannover und beschäftigt derzeit vier Mitarbeiter.  Markus 

Lüdke ist seit März 2013 neuer Geschäftsführer der Musikland Niedersachsen 

gGmbH.10 

Das Hauptanliegen der Musikland Niedersachsen gGmbH ist die Förderung der 

niedersächsischen Musikkultur, mit dem Ziel, die Akteure in diesem Umfeld zu 

fördern und zu vernetzen.11 

Die Schwerpunkte der Musikland Niedersachsen gGmbH liegen in der Verbes-

serung von Voraussetzungen für die Förderung von Musikmachern, der Thema-

tisierung von aktuellen Problemen von Musikmachern, Künstlern und Veranstal-

tern, sowie in der Öffentlichkeitsarbeit.12 

Der Arbeitsbereich „Musikvermittlung“ soll die Voraussetzungen für die Förde-

rung verbessern. Dieser Arbeitsbereich soll auch Musikmacher unterstützen, 

damit diese neue Formate für das Publikum erfinden und bestehende weiter-

entwickeln. In der Praxis wird das durch die Zusammenarbeit mit den Akteuren 

realisiert.13 

Die Thematisierung von aktuellen Problemen der niedersächsischen Musikkul-

tur erreicht die Gesellschaft durch Fachtagungen und Konferenzen. Diese die-

                                            
8 (Musikland Niedersachsen gGmbH) 
9 (Musikland Niedersachsen gGmbH, 2012b, S. 6). 
10 (Musikland Niedersachsen gGmbH, b) 
11 (Musikland Niedersachsen gGmbH, 2012b, S. 1) 
12 (Musikland Niedersachsen gGmbH) 
13 (Musikland Niedersachsen gGmbH, 2012c, S. 2) 
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nen aber auch dazu, dass sich Musikschaffende untereinander austauschen 

und vernetzen können.14 

Im Bereich der Öffentlichkeitsarbeit führt die Gesellschaft Projekte durch, die 

das Ziel haben die niedersächsische Musikkultur für die breite Öffentlichkeit 

sichtbar zu machen. Diese „Sichtbarmachung“, wie es die Gesellschaft nennt, 

erreicht sie unter anderem in Form von Informationsmaterial, Filmen und Print-

produkten, welche sie einer breiten Öffentlichkeit zur Verfügung stellt.15 

Die „Sichtbarmachung“ wird auch durch Projekte realisiert, wie dem Projekt 

„Soundscape Niedersachsen“. Bei diesem Projekt hat Musikland Niedersach-

sen über 600 Klänge im gesamten Bundesgebiet aufgenommen und hat diese 

auf der Messe „IdeenExpo“ der Öffentlichkeit zugänglich gemacht. Auch über 

ein Internetportal wurde dieses Material zur Verfügung gestellt.16 

2.2 Die Unternehmensberatung Dörffler + Partner GmbH 

Der Hauptsitz der Dörffler + Partner GmbH befindet sich in Mühlhausen bei 

Mannheim und wurde 1987 gegründet. Gegenstand der Unternehmung ist die 

Beratung in der Datenverarbeitung und Betriebsorganisation. Damit der Gesell-

schaftszweck erreicht werden kann, ist die Gesellschaft berechtigt alle Maß-

nahmen und Geschäfte durchzuführen, die dazu notwendig oder nützlich er-

scheinen. Der Gesellschaft ist es erlaubt sich an anderen Unternehmen zu be-

teiligen oder die Geschäftsführung anderer Unternehmen zu übernehmen. Des 

Weiteren darf sie Zweigniederlassungen im In- und Ausland errichten.17 

Die Gesellschaft besteht aus den Eigentümern Werner Dörffler, Siegfried Heger 

und Christian Hädrich. Während Werner Dörffler Mitbegründer der Gesellschaft 

ist, bilden Siegfried Heger sowie Christian Hädrich das Management und sind 

alleinvertretungsberechtigt. Die Kapitalanteile von 25.000 Euro verteilten sich im 

Geschäftsjahr 2012 wie folgt: 40% Werner Dörffler, 35% Siegfried Heger, 25% 

                                            
14 (Musikland Niedersachsen gGmbH, 2012c, S. 2) 
15 (Musikland Niedersachsen gGmbH) 
16 (Musikland Niedersachsen gGmbH, 2012c, S. 2) 
17 (Haedrich, 2013) 


