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CRM-Technologie

Grundzüge des
beziehungsorientierten

Ansatzes und
Einführung in die

Informationstechnologie
für das Customer

Relationship
Management.

Handlungsempfehlung für
die Implementierung von

CRM-Technologie in
Organisationen.
Aufzeigen von

Forschungsbedarf.

Transfer in die Praxis

Analyse der Implementierung, Transformation und
Institutionalisierung einer CRM-Technologie in

einer Organisation. Prüfung des Modells.

Fallstudie

Basierend auf den
Ergebnissen der

Fallstudie
Überarbeitung des

Modells.

Überarbeitetes Modell

Darstellung der Theorie
der Strukturierung und
ihrer Anwendung in der

Forschung zu
Informationstechnologie

in Organisationen.

Theorie der Strukturierung

Darstellung ausgewählter
Prozesstheorien zur

Motivation.
Kontextualisierung mit

der Strukturierung.

Motivationstheorie

Entwicklung eines integrativen Modells, das die
Zusammenhänge zwischen Technologie, Organisation und

Organisationsmitglied beschreibt.
Formulierung von Handlungsempfehlungen für die Praxis.

Erkenntnisinteresse

Entwicklung eines Modells, das die Motivation des
Organisationsmitglieds in die Strukturierung

integriert.

Entwicklung eines Modells

�((������ 2%2* ���(�� ��� ��(���
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Subjektiver
Wert der
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lichkeit zwi-
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ung und
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Identifikation:

Definition:

Signifikation Organisations-
ziel, Rollen, Sanktionen,
Ressourcen

Signifikation CRM-IT,
Prozesse, Sanktionen,
Ressourcen

Implementierung CRM-IT

Identifikation:

O

Definition:

N

rganisationale Rolle,
Bewertung CRM-IT

ormative Rechte und
Pflichten, Bewältigungs-
möglichkeiten

Zielvereinbarung

Identifikation:

Definition:

Veränderungen in der
Signifikation, Sanktion,
Grad der Zielerreichung

Ressourcen (Schulungen,
Support, Modifikationen)

Realisierung, Monitoring
diskrepante Ereignisse

Identifikation:

Definition:

Veränderungen in der
organisationalen Rolle,
Abgleich Erwartungen und
Resultat

Divergenzen, Aneignung

Modifizierte Rolle,
realistische Bewertung

Identifikation:

Definition:

N

Routinisierte Praktiken

ormative Rechte
und Pflichten

Elaboration der Rolle
und Anreizsystem

Identifikation:

Definition:

Elaboration der
Organisationsstruktur

Regeln und Ressourcen,

Antizipation potenzieller
weiterer Strukturierung
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