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Die Formel: BI + CRM + ERP =  
maximaler Kundenwert

Drei Systeme
ERP

Welches Softwaresystem bildet in 
vielen Unternehmen das informations-
technische Rückgrat? Wahrscheinlich ist 
es eine ERP? In vielen mittelständischen 
Unternehmen verrichten mehr oder we-
niger komplizierte ERP-Lösungen große 
und auch kleine wichtige Aufgaben. Am 
Ende des Tages erstellen Ihre Mitarbei-
ter Aufträge, buchen Transaktionen im 
Lager, steuern die Fertigung, bestellen 
bei Lieferanten, erfassen den Warenein-
gang liefern Produkte aus, geben Rech-
nungen frei und schreiben Rechnungen 
an die hoffentlich begeisterten Kunden.  
Der Kernprozess liegt in den bewährten 
Händen Ihrer ERP-Lösung. Welche Pro-
zesse gibt es weiterhin, die gerne Soft-
wareprodukten abgebildet werden?

CRM
Die weitere wichtige Säule innerhalb 
der Softwaresysteme ist ein CRM-

System, um das Beziehungsmanage-
ment zum Kunden auf eine andere 
Ebene zu bringen mit dem hohen Ziel, 
den Kunden noch besser zu betreuen 
oder zu managen. Vielleicht erwarten 
Ihre Kunden auch von Ihnen und Ih-
rem Unternehmen perfekte Produkte, 
eine hervorragende Betreuung, die 
besten Preise, eine schnelle Lieferung 
und das permanente Gefühl, der wich-
tigste Kunde auf diesem Planeten zu 
sein? Diese Erwartungen möchten Sie 
erfüllen und nutzen daher die CRM-
Systeme für Ihre Vertriebs- oder Mar-
ketingprozesse, damit Sie hier immer 
die Kontrolle über die Beziehung zu 
Ihren Kunden behalten und damit der 
Kunde Ihr Unternehmen und Ihre Pro-
dukte liebt.

BI
Als dritte Ebene kommt darüber hin-
aus gerne eine Business-Intelligence 
Lösung ins Spiel. Warum ist das so? 
Die Mengen an generierten Daten wol-
len so verarbeitet werden, damit Ihre 
Entscheider gute und auch einfache 
Steuerungsinstrumente für die Un-
ternehmenssteuerung erhalten. Viele 
Entscheider freuen sich über nachvoll-
ziehbare Hilfestellungen für die anste-
henden Entscheidungen. Sind denn 
jetzt alle Probleme gelöst? Welche 

Herausfor-
derungen 
kann es jetzt 
noch geben? Ja 
genau, wie ver-
binden Sie die Systeme so miteinan-
der, dass die Erwartungen auch sicher 
erfüllt werden?

Rollen
Do it
Die ERP-Software ist im Team der Sys-
teme der „Macher“ (Do it!). Mit Hilfe 
der ERP buchen, planen, lagern, produ-
zieren und verkaufen Ihre Mitarbeiter 
und bilden damit die Anforderungen 
des Tages ab. Stammdaten werden ge-
hegt und gepflegt, Parametrisierungen 
für die Prozessabbildungen durchge-
führt, EDI-Meldungen empfangen und 
versendet. Mit Hilfe der ERO schreiben 
Ihre Mitarbeiter Rechnungen und die 
Zahlungseingänge verbuchen Sie in 
der Finanzbuchhaltung. 

BI
CRM

ERP Kunde
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sensibel ist, die Maßnahme war jedoch 
unvermeidlich, um die finanzielle Situ-
ation weiterhin entspannt zu betrach-
ten auch für die kommenden Jahre.

Preiserhöhung
Eine kleine Preiserhöhung zu Beginn 
des neuen Geschäftsjahres soll Ihre Er-
tragssituation nochmals verbessern. 
Ihr Controlling hat genau berechnet, 
dass eine durchschnittliche Preiserhö-
hung von 2% ein guter Wert ist. Ihre 
Kunden akzeptieren ohne großes Mur-
ren die Erhöhung. 

Fertigungsänderung
Vor knapp sechs Wochen berichtete der 
Leiter im Qualitätswesen von Proble-
men mit einem der neuen Artikel. Ihre 
Fertigung hat das Problem in den Griff 
bekommen, indem die Produktionsab-
teilungen innerhalb der Prozesse ein 
paar kleine Änderungen durchgeführt 
haben. Die Rückmeldung aus dem Qua-
litätsteam an den Vertrieb teilte mit, dass 
aus Kundensicht keine Veränderung 
messbar wäre. Es erfolgte die Freigabe 
für den Verkauf. Die Kunden bestellen 
den neuen Artikel und setzen ihn auch 
ein. Eine Information an Ihre Kunden 
gab es nicht. „Wir wollen ja schließlich 
keine schlafenden Hunde wecken“.

Weitere Konfliktpotentiale im 
Unternehmen
Was fehlt? An welcher Stelle erwarten 
Sie bereits jetzt Schwierigkeiten? Wie 
erkennen Sie, ob Ihre neuen Produkte 
richtig gut auf dem Markt die Begeiste-
rung Ihrer Kunden wecken? Was sagen 

Communicate
Wie bringen Sie die Informationen über 
Ihre neuen Produkte in den Markt? Wie 
informieren Sie Ihre Kunden und be-
geistern Sie für die neuen Produkte? 
Wo erfassen Sie den gesamten Lebens-
zyklus Ihres Kunden in Ihrem Haus und 
buchen die Aktionen vom oder zum 
Kunden? Für diese Vertriebs- und Mar-
ketingprozesse verwendet der Vertrieb 
oder das Marketing gerne CRM-Syste-
me. Innerhalb der CRM-Lösung steu-
ern die Mitarbeiter die Informationen 
für ihre Kunden mit Hilfe von Work-
flows und Kampagnen. CRM ist daher 
Ihr zentrales Kommunikationssystem 
zum Kunden. Alle Informationen zum 
Kunden liegen in der CRM-Lösung vor. 
(Communicate!). 

Navigate
Die Analyse der Daten und die damit 
verbundene strukturierte Darstellung 
als Information übernimmt Ihr Busi-
ness-Intelligence-System (BI). Es ist 
für uns selbstverständlich, dass der 
Pilot eines Flugzeugs in seinem Cock-
pit einen Kennzahlensystem aus Ge-
schwindigkeitsmesser, Höhenmesser, 
künstlichem Horizont und in paar ande-
ren wichtigen Messgeräten anwendet. 
Vor dem Flug prüft der Pilot seine An-
zeigegeräte, weil er sich während des 
Fluges darauf verlassen will.  Während 
des Fluges sind seine Instrumente ein 
Garant dafür, ans Ziel zu kommen. Für 
ein Unternehmen kann BI diese Rolle 
übernehmen. Sie navigieren mit Ihrem 
BI-Cockpit und den unterschiedlichen 
Kennzahlen und haben den Kurs fest 
im Blick, prüfen ob Sie die Klippen im 
Business umschiffen und auch die rich-
tige Höhe haben.

Eine kleine Reise
Wo sind wir?
Wenn Sie möchten, nehme ich Sie mit 
auf eine kleine Reise. Stellen Sie sich vor, 
Sie sind im Management eines fiktiven 
Unternehmens aus dem Mittelstand. 
Ihre knapp 6000 Kunden werden täglich 
beliefert mit Produkten und Dienstleis-
tungen aus Ihrem Haus. Ihre eigenen 
Fertigungsbereiche produzieren, Ihre 
Logistik lagert und versendet und Ihr 
Vertrieb verkauft. Ihr Angebot enthält 
ungefähr 40.000 Artikelausprägungen, 
die Sie in ganz Europa mit eigenen Ver-
triebsgesellschaften vertreiben.
In jedem Jahr bringen Sie einige dut-
zend neue spannende Artikel auf den 
Markt. Im Vorfeld waren Ihre Entwick-

ler, die Einkäufer und die Vertriebs- und 
Marketingteams sehr produktiv, und 
jetzt dürfen Ihre neuen Produkte auf 
die Reise zum Umsatzziel gehen. Die 
Ziele wurden selbstverständlich vorher 
zwischen der Geschäftsleitung und der 
Vertriebsleitung abgestimmt. Ihr Con-
trolling bewertet die Lagerbestände, 
der Außendienst besucht Kunden und 
präsentiert Ihr Leistungsspektrum, die 
Reklamationsabteilung klärt Fälle, in 
denen die Kundenzufriedenheit vorher 
gelitten hat. Die Entwickler arbeiten be-
reits an den Produkten für die nächste 
Saison. In Ihrem Unternehmen herrscht 
eine Art „Daily Business“.

Die Kundensicht
Mit Ihren Kunden haben vielleicht meh-
rere Mitarbeiter einen direkten Kontakt. 
Im Vertriebsteam erfassen die Mitar-
beiter die Kundenaufträge, stehen für 
Rückfragen zur Verfügung, koordinie-
ren mit der Logistik die Versendung der 
Waren. Der direkte persönliche Kontakt 
zum Kunden erfolgt meist durch den 
Außendienst. Was erwartet Ihr Kunde 
von Ihnen? Wie erkennen Sie seine 
Erwartungen? Wie setzen Sie anschlie-
ßend die Erwartungen so um, dass Ihr 
Kunde ein begeisterter Kunde bleibt? 

Schleichende Veränderungen und die 
Auswirkungen
Ihr Unternehmen lebt und daher gibt 
es laufend kleine Veränderungen, die 
auch in Ihrem Kundenverhältnis Kon-
sequenzen haben. Vielleicht kommen 
Ihnen die folgenden Fälle bekannt vor? 

Neuer Außendienstmitarbeiter
Sie stellen einen neuen Außendienst-
mitarbeiter ein und natürlich besucht 
er zum ersten Mal seine Kunden. 
Selbstverständlich hat Ihre Vertriebs-
leitung den neuen Kollegen mit Hilfe 
des CRM-Systems und eines persona-
lisierten Serienbriefes im Vorfeld vor-
gestellt. Was machen Ihre Kunden? Sie 
vergleichen den neuen Mitarbeiter mit 
seinem Vorgänger. 

Zahlungsziel ändern
Im Laufe des Jahres entscheidet Ihre 
Finanzleitung mit der Vertriebsleitung 
und externen Beratern, die Zahlungs-
ziele für die Bestandskunden zu än-
dern und die Fristen zu verringern. Ihr 
Vertrieb sendet auch hier ein Rund-
schreiben an Ihre 6000 Kunden mit 
der CRM-Lösung. Natürlich wissen die 
Entscheider, dass dieser Vorgang sehr 
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Ihr Bauchgefühl und Ihr reichhaltiger 
Erfahrungsschatz? 
Vielleicht wird Artikel A ist ein Renner. 
Unser Problemkind wird wahrschein-
lich der neue Artikel B.  Hier müssen 
wir an der Kalkulation ein paar kleine 
Stellschrauben ändern, denn das Feed-
back aus dem Markt ist: „Zu teuer“. Da-
rüber hinaus haben wir ja auch noch 
die kleine Preiserhöhung.
Ihr Vertriebsleiter hat ein anderes Gefühl 
als Sie, Ihr Produktionsleiter geht davon 
aus, dass die Fertigungsbereiche Kapa-
zitätsengpässe bei Artikel A bekommen 
wird und Ihr Qualitätsleiter schüttelt den 
Kopf, weil in Artikel B eine Komponente 
verbaut wurde von einem Lieferanten, 
dem er nicht richtig traut: „Der war als 
Lieferant in meinem vorherigen Unter-
nehmen einmal aufgefallen.“

Lösungsmöglichkeiten
Messen = Managen
Wie bekommen Sie jetzt eine Lösung, 
die als Basis unanfechtbar ist? Vielleicht 
kennen Sie jetzt das Zitat vom Manage-
ment-Guru Peter Drucker „Wenn du 
es nicht messen kannst, kannst du es 
auch nicht managen.“ Das klingt plau-
sibel und gut und Sie wollen sich daher 
nicht mehr auf Meinungen, eigene Ge-
fühle und diverse Mutmaßungen der 
anderen verlassen. 
Führung nach dem Zahlen-Daten-Fak-
ten-Prinzip bekommt jetzt frische Im-
pulse in dem Sie und das Management 
Zahlen, Daten und Fakten zur Entschei-
dungsfindung heranziehen wollen. 

BI-Lösung als Ersatz von Excelanalysen
Ohne BI-Systeme hat Ihr Controlling 
viele Fragen zu den Daten mit Hilfe 
von Excel lösen müssen. Die Heraus-
forderung sind vielfältig. Stellen Sie 
sich einfach ein verlinktes Exceldaten-
System vor, bei dem viele Tabellen über 
Verweise miteinander verwoben sind. 
Die Datenmengen aus den ERP oder 
CRM-Systemen wurden mit Verweis, 
– Wenn oder Indexformeln verarbeitet. 
Der Super Gau findet statt, wenn die 
Ordnerstruktur verändert wird und die 
Verweise ins Nirwana laufen. Vielleicht 
kennen Sie auch Mitarbeiter, die das 
Unternehmen verlassen haben und 
anschließend der Nachfolger viel Zeit 
in die Analyse des bestehenden Excel-
systems investieren muss. Kennen Sie 
dieses Gefühl, wenn eine wichtige Ta-
belle nicht mehr funktioniert und Excel 
mit Fehlermeldungen in den Formeln 
reagiert? Kennen Sie das Gefühl, wenn 

ein neuer Mitarbeiter bemerkt, dass in 
dem Bestehenden bereits seit Jahren 
ein Formelfehler schlummert. Er war 
jahrelang unentdeckt und die Ergeb-
nisse hatten weitreichende Konse-
quenzen. Weitere Herausforderungen 
sind der Zeitdruck, die Menge der zu 
verarbeitenden Daten und am Ende 
des Tages die Frage des Entscheiders: 
„Stimmt das Ergebnis? Die Zahlen se-
hen so anders aus!“ 
Es wird Zeit für ein BI-Projekt. Ihr BI-
Team trifft sich mit Ihnen und schaut 
Sie fragend an: “Chef, was haben wir, 
was wollen wir erreichen und womit 
starten wir?“ 

Die richtige Karte im Navigationssystem
Natürlich wollen Sie sich mit den Er-
gebnissen der IT-Systeme auf den rich-
tigen Weg zum Ziel bewegen. Doch was 
hilft ein Navigationssystem in Europa, 
wenn Sie die Karte von Nordamerika 
geladen haben? Nichts. Sie sind ja 
bereits einen Schritt weiter, wenn Sie 
erkennen, dass die aktuell verwendete 
Karte falsch ist. Was hilft ein Navigati-
onssystem, wenn die Karten veraltet 
sind? Wenig, weil die Wege nicht aktu-
ell sind oder sogar in der Zwischenzeit 
abgerissen wurden.
Durch einen guten Transferprozess ar-
beitet die Schnittstelle zwischen CRM 
und ERP recht schnell und die Kunden-
stammdaten werden übertragen. Im 
Rahmen des Migrationsprojektes ha-
ben Sie die Felder mit den passenden 
Werten identifiziert und die Informatio-
nen aufbereitet für das Zielsystem. 

Schnittstellen
Bitte denken Sie daran, dass Sie genau 
wissen müssen, wann welches System 
wie und warum die Information in ei-
nem bestimmten Detailierungsgrad 
verarbeitet, damit Sie Experte im Pro-
zess sind. Ist Ihr Dokumentationssys-
tem aktuell? Nutzen Sie Werkzeuge, 
die eine Dokumentation automatisiert 
durchführen? Prüfen Sie diese Doku-
mentationen auf die Korrektheit und 
Nachvollziehbarkeit? Vielleicht gehört 
Ihr Team auch zu den Machern und 
Umsetzern und legt den Schwerpunkt 
nicht gerade auf eine gute Dokumen-
tation. Ein sehr beliebter Standardsatz 
ist in diesem Zusammenhang: „Das 
machen wir, wenn das Projekt abge-
schlossen ist. Jetzt haben wir dafür 
keine Zeit, weil wir noch einige wich-
tige und dringende andere Dinge zu 
erledigen haben.“ 

Key Performance Indicators (KPI)
Ihr Außendienst erwartet aktuelle 
Umsatzdaten im CRM-System. Wel-
che Umsatzdaten sind das genau? Sie 
wollen die wichtigsten Kennzahlen für 
die Steuerung des Unternehmens fest-
legen, die Key Performance Indicators 
(KPI). In einem Workshop starten Sie 
mit der Festlegung Ihrer individuellen 
KPI-Werte. Sie nehmen sich den ver-
meitlich einfachsten Begriff „Umsatz“ 
vor, denn den kennt jeder und diese In-
formation ist im Unternehmen eine der 
wichtigsten Kennzahlen. Vom Umsatz 
hängt nach Aussage des Vertriebslei-
ters das Wohl des Unternehmens ab.
Auf dem Whiteboard im KPI-Kickoff-
Meeting schreiben Sie nur eine einzige 
Frage: „Was ist für uns Umsatz?“. Um-
satzerlöse sind in der klassischen Be-
triebswirtschaftslehre den Gegenwert, 
den ein Unternehmen in Form von Geld 
oder Forderungen durch den Verkauf 
von Waren oder Dienstleistungen sowie 
aus Vermietung oder Verpachtung zu-
fließt. Was glauben Sie, wie hoch ist die 
Anzahl der verschiedenen Umsatzdefini-
tionen, die Ihr Team sammelt? Fakturier-
ter Umsatz? Zahlungseingang inklusive 
Skonto? Umsatz nur mit den Kernarti-
keln? Umsatz ohne internen Umsatz mit 
den Vertriebsgesellschaften?
Vielleicht erkennen Sie das Problem 
bei der Festlegung der KPIs? Fragen 
Sie drei Mitarbeiter bekommen Sie so-
gar vier unterschiedliche Meinungen. 
Ihnen ist wichtig, dass Sie mit einer 
gültigen ganzheitlichen Umsatzdefini-
tion arbeiten. Diese Definition ist auch 
allen Mitarbeitern bekannt und wird 
entsprechend nach außen getragen. 
Daher gilt als erste Regel: „Kläre die 
Kennzahl“. Die Festlegung der Defini-
tionen ist ein wichtiger Bestandteil im 
Gesamtablauf und leider auch oft ein 
Punkt, der zu Konflikten innerhalb der 
Unternehmenstrukturen führen kann.
Mit guten BI-Systemen können Sie un-
terschiedlichen Anforderungen gerecht 
werden. Natürlich ist es kein Problem für 
Ihr BI-Team die Umsatze als U1, U2, U3 
usw. den Fachbereichen zur Verfügung 
zu stellen. Nur…die Kommunikation 
wird etwas komplexer, weil verschiedene 
Sender und Empfänger den Begriff „Um-
satz“ unterschiedlich interpretieren.
Unterstützend für die Festlegung der 
individuellen KPI-Festlegungen stellen 
Sie einfach folgende drei Fragen, denn 
nichts kann frustrierender sein als ein 
Kennzahlensystem, das Ihre Ziele un-
zureichend unterstützt.
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1. �Erreichen wir die gesteckten Ziele?
2. �Läuft etwas aus dem Ruder, wo wir 

schnell gegensteuern müssen?
3. �Was sind unsere Stärken und wo 

können wir uns verbessern?

Start mit BI-System
Nach einigen Wochen der Implemen-
tierung schlägt jetzt die Stunde für Ihr 
neues Business-Intelligence-System. 
Es ist auf dem  BI-Server installiert und 
wartet auf die Daten, die es zu Infor-
mationen wandelt soll. Mit Hilfe des 
Regelsystems innerhalb der BI-Lösung 
haben Ihre Controller jetzt die Chance, 
schneller und besser die Ergebnisse zu 
liefern. Richtig gut finden Sie, dass Ihre 
Mitarbeiter bei Bedarf auf die Datenba-
sis zugreifen und sie  die Informationen 
nachvollziehen können. Ihr BI-System 
wird jetzt zum Frühwarn-Radarsystem 
in Ihrem Unternehmen und zeigt, wo 
sich eventuelle Widerstände, Chan-
cen und Risiken befinden. Genau das 
haben Sie immer gesucht und es jetzt 
endlich gefunden.

Vermaschte Informationssysteme – 
Regelkreise
In einem Unternehmen fließen die 
unterschiedlichsten Informationsquel-
len ein. Die Aufgabe ist es, die unter-
schiedlichen Daten zu verheiraten. Sie 
analysieren die rollierende Umsatz-
planung mit den echten Umsätzen, 
den Auftragseingang mit den Stornie-
rungsquoten, die Bestände mit den 
kritischen Reichweiten, die aktuellen 
Warenanlieferungen mit den Rekla-
mationsquoten und Qualitätsdaten 
des aktuellen Jahres, Ihre Kunden-
bonussystem mit dem tatsächlichen 
Kaufverhalten. Diese Liste könnten wir 
beliebig verlängern. Die Herausforde-
rung ist klar: Wie verbinden Sie die drei 
wichtigen Softwaresysteme schnell so 
miteinander, dass der Nutzen sofort für 
alle Beteiligten greifbar ist.
Viele Controller, IT-Leiter, Geschäftsfüh-
rer erwarten nichts anderes als die gute 
Zusammenarbeit der drei Systeme 
ERP, CRM und BI. Was ist Ihr Anspruch? 
Sie lassen jetzt Schnittstellenbeschrei-
bungen schreiben, abgleichen und die 
Systeme konsolidieren. Wie gehen Sie 
in Ihrem Unternehmen mit Stammda-
ten um? Haben Sie ein zentrales Team? 
Haben Sie die Pflege der Felder dezen-
tral delegiert an die Fachleute in den je-
weiligen Abteilungen? Ihre ERP bildet 
das alles ab? Kein Problem, die ERP ist 
das führende System und somit der 

Herrscher über die Stammdaten. CRM 
und BI werden aus den Datenbanken 
der ERP mit den passenden Datensät-
zen versorgt. In vielen Fällen haben 
Änderungen in den Stammdaten des 
ERP-Systems auch Veränderungen im 
Verhalten der CRM oder auch Verände-
rungen in der Aussagefähigkeit diver-
ser Analysen in der BI zur Folge.
Hinzu kommt, dass das CRM auch wie-
der Informationen an das BI-System 
weiterleitet und die Ergebnisse der 
BI-Analysen wieder im CRM oder auch 
ERP-System zur Verfügung stehen. Sie 
erhalten ein vermaschtes System mit 
Abhängigkeiten und unterschiedlichen 
Regelwerken. Wie nutzen Sie mit Ihrer 
gesamten Unternehmensorganisation 
die neuen Werkzeuge?
Ihre Organisation kann einen Regel-
kreis verwenden, um zielgerichtet mit 
den Ergebnissen Ihrer ERP, CRM und 
BI-Systeme erfolgreich zu sein.

PDCA oder Deming-Kreis
Dem ein oder anderen ist der PDCA-
Zyklus oder Deming-Kreis aus den 
KVP-Methoden bekannt. Hier wird die 
kontinuierliche Verbesserung mit Hilfe 
einer strukturierten Methodik unter-
stützt. An welcher Stelle nutzen wir 
jetzt diese Herangehensweise? Neh-
men wir uns ein weiteres Beispiel aus 
dem Tagesgeschäft. Ihr Vertriebsleiter 
informiert Sie, dass bei dem Artikel 
4712 „irgendwie“ etwas nicht stimmt. 
Nutzen Sie jetzt den PDCA-Kreis und 
bilden die Problemlösung damit ab. 
Ihre Handlungsweise sieht vor, dass 
Sie erstens den Plan für die Fehlerkor-
rektur und die Kundeninformationen 
aufstellen, die Umsetzung des Planes 
steuern, die Ergebnisse überprüfen 
und anschließend die Handlungen er-
neut anpassen, damit Ihr Flugzeug auf 
Kurs bleibt.
Die Fertigungsinformationen im BI zei-
gen Ihnen, in welchen Produktionsstät-
ten, an welchen Maschinen Ihr Unter-
nehmen den Artikel produzierte. Gab 
es hier Auffälligkeiten? Sticht eine Ma-
schine heraus? Was hat diese Maschine 
vorher oder auch danach produziert? 
Das Qualitätsteam erkennt in den BI-
Daten, das in den nachfolgenden Be-
reichen Nacharbeitsquoten gestiegen 
sind. Aufgrund eines Lieferantenwech-
sels und der damit veränderten Char-
ge in den einfließenden Komponenten 
sind die Probleme entstanden.
Ihr  Vertrieb nutzt den PDCA-Kreis als 
Methode zur Steuerung der Kommu-

nikation zum Kunden. Sie haben ein 
Problem in der Fertigung und kommu-
nizieren offen mit Ihren Kunden, weil 
Sie das besondere Vertrauensverhält-
nis zwischen Ihrem Unternehmen und 
Ihren Kunden schätzen und verbessern 
wollen.
Plan: Ihr Vertrieb sendet Kundeninforma-
tion zum Artikel 4712. Sie schlagen einen 
alternativen Artikel vor, den die Kunden 
mit einem Rabatt erwerben können.
Do:  Mit dem CRM-System informieren 
Sie Ihre Kunden per Mail und per Fax. 
In der CRM-Datenbank speichern Sie 
selbstverständlich pro Kunde diese Ak-
tivität. Die Rückmeldungen der Kunden 
werden auch dort hinterlegt. In der ERP 
erhalten die Kunden einen besonderen 
Rabatt in den Stammdaten, wenn der 
Alternativartikel bestellt wird.
Check: Sie überprüfen die Nachhaltig-
keit Ihrer Kundenaktion. Nehmen die 
Kunden den alternativen Artikel an? 
Gibt es Beschwerden? Verhalten sich 
die Kunden, so wie Sie im Vorfeld ge-
plant hatten? Ihr BI-System zeigt Ihnen 
über die verschiedenen Analysetools 
die zusammenhängenden Ergebnisse. 
Act: Anhand der Analyseergebnisse 
führen Sie führen leichte Strategiean-
passungen durch, indem Sie Ihren Au-
ßendienst direkt mit den betroffenen 
A-Kunden kommunizieren lassen. Je-
des Telefonat, jeder Brief und jede Mail 
vom Außendienst wird in die CRM-Da-
tenbank integriert. Sie liegen somit als 
Basis für weitere Auswertungen vor. 
Davon profitiert die BI-Lösung.

Zusammenfassung
Die wichtigsten Softwaresysteme in ei-
nem Unternehmen sind ERP, CRM und 
BI-Lösungen. Sie nutzen die Chance, 
Ihren Kunden mit Hilfe der drei Sys-
tem richtig gut zu betreuen, in dem Sie 
die Systeme so gut vernetzen, dass die 
unterschiedlichen Datenquellen perfekt 
zusammenarbeiten. So wird IT direkter 
Dienstleister für Ihre interne Organisa-
tion und somit auch Dienstleister für 
Ihre Kunden.                                              B


