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| nnovative CRM Datenbereinigungs-
|O0sungen Im Volkswagen Konzern

Das Projekt KUBA

KUBA steht fiir ,Kundendatenbank”
und wurde als CRM-Projekt im
September 1999 von den Marken
Volkswagen und AUDI sowie der
Volkswagen Financial Services AG
und der VW Kundenclub GmbH
initiiert.  Volkswagen Financial
Services AG wurde fir dieses
im Bereich Kundenbeziehungs-
management zu realisierende
CRM-Projekt als Generalunter-
nehmer beauftragt.

Zentrales Ziel ist die Schaffung
einer einheitlichen System- und
Prozessplattform zur Realisierung
von KundenbindungsmaBnahmen
im VW Konzern. Langfristig sollen
weitere Marken und Importeure ein-
bezogen werden.

Die (IBM Deutschland GmbH)
wurde von der Volkswagen Finan-
cial Services AG im Rahmen des
Pilotprojektes ,Kundenbetreuung
Audi” mit der Konzeption und
Realisierung einer technischen
Lésung zur Datenbereinigung auf
Basis Uniserv Standardsoftware
beauftragt.

Bisher wurden mehrere Teilprojekte
im Volkswagenkonzern initiiert. Es
wurden mySAP CRM-Lésungen auf

Basis mySAP CRM 3.0 fir die
Bereiche Kunden- und Interessen-
ten-Management  implementiert.
Die ersten Implementierungen wer-
den mittlerweile erfolgreich einge-
setfzt.

Fir die Implementierung bei allen
Projekibeteiligten wurde nach einer
Untersuchung der tatsachlichen
Kundendaten im Hinblick auf Voll-
standigkeit und Strukturierung die
Einfihrung eines geeigneten Soft-
ware-Tools empfohlen.

Eine Tool-Evaluierung wies die
Komponenten post und mail der
Firma Uniserv als geeignet aus, die
Problemfelder innerhalb der Kun-
dendaten zu beseitigen. Hierbei
wurde auf die Verbesserung der
Qualitat der Adress-Informationen
und die Vermeidung von Kunden-
dubletten abgezielt.

Bei Volkswagen und Audi wurden
deshalb die Uniserv Komponenten
post und mail gemeinsam mit der
neuen Version von mySAP CRM
3.0 eingesetzt. Als Verbindung zwi-
schen den Uniserv-Komponenten
und SAP kam das zwischenzeitlich
zertifizierte AddIn des Uniserv
Entwicklungspartners paricon zum
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Einsatz, der den universellen Ein-
satz von Uniserv-Komponenten im
SAP-Umfeld sicherstellte. In dieser
Kombination ist diese Implemen-
tierung bisher die erste ihrer Art.

Die Losung

Um im neuentwickelten CRM-
System saubere Daten garantieren
zu kénnen, war es notwendig,
die Werkzeug-Komponenten von
Uniserv iberall da einzusetzen, wo
Kundendaten in das System kom-

,Betrachtet man die darge-
stellten Verbesserungspo-
tentiale gemeinsam mit
positiven Marketing-Effek-
ten und einer erhéhten
Kundenzufriedenheit, so ist
der Einsatz von Uniserv ein

men!

g
Gewinn fir den Volks-
wagen Konzern.”

Michael Kunadt, IBM Deutschland GmbH
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Success Story

Zum einen erfolgen die Aufnahme
von Kundeninformationen und die
Anlage neuer Kunden im Rahmen
des Call Center Betriebes. Hier
pruft Uniserv post nicht nur direkt
bei der Eingabe, ob die angegebe-
ne oder eingegebene Adresse
eines Kunden auch korrekt ist, son-
dern korrigiert die eingegebenen
Straf’en, Postleitzahlen und Orte
auch gegebenenfalls automatisch,
wenn dem Bearbeiter z. B. Tipp-
fehler oder Zahlendreher unterlau-
fen sind. Uniserv mail informiert
den Call Center Agenten bei der
Anlage von Kundendaten dariber
hinaus Uber mégliche Dubletten,
unterstitzt die unscharfe Suche
nach Kunden und vermeidet so die
Anlage von Dubletten.

Zum anderen flieBen Kundeninfor-
mationen Uber Batch-Schnittstellen
taglich in die CRM-Systeme. Hier
erfolgt neben einer standardisierten
Transformation von Daten auch die
Prifung auf postalische Korrektheit
und auf mogliche Dubletten im
Rahmen der Ausfihrung von ABAP
Programmen. Fehlerhafte Kunden-
daten werden gekennzeichnet und
erméglichen im Nachgang eine
manuelle Weiterverarbeitung.

Sowohl die Dialog- als auch die
Batch-Lésung verwenden die glei-
chen Uniserv-Komponenten post
und mail in den ,Plug&Play”-Vari-
anten. Beide Varianten besitzen
den Vorteil, mit nur geringem Konfi-
gurationsanteil auszukommen. Die
Einbettung in das Ablauf-Schema
von SAP erfolgt Uber die von
der SAP vorgegebenen Standard-
Schnittstellen und erfordert in der
Regel keinen weiteren Codierungs-

aufwand.

Im Rahmen einer Altdaten-Migra-
tion wurde eine dritte Uniserv-
Komponente, clickit, im Stand-
Alone-Betrieb eingesetzt. Mit Hilfe
von click it wurden die vorhande-
nen Altdaten vor dem Laden in das
neue CRM-System bereinigt, um
sicherzustellen, dass die Daten-
qualitat im neuen SAP-System auch

den Ansprichen der Marken
genugt.

Das Ergebnis

Von fast einer halben Million

Kundenadressen waren weniger
als 10% postalisch und semantisch
zu 100% korrekt. Uber 90% aller

Adressen konnten durch Uniserv

Der Kunde

Der Volkswagen-Konzern, gréf3ter Auto-
mobilhersteller Europas, konzentriert
seine Aktivitdten auf den Auto-
mobilmarkt, wo er mit seinen Produkten
und Dienstleistungen die gesamte
Wertschépfungskette abdeckt. Als welt-
weit agierendes Unternehmen st
Volkswagen auf allen wichtigen
Mérkten der Welt vertreten. In Markt
anteilen ausgedriickt stammt fast jeder
finfte Wagen in Westeuropa aus dem
Volkswagen-Konzern, weltweit hélt
Volkswagen derzeit einen Anteil von
12,5 Prozent (Stand: 31.12.2001). Im
Jahr 2001 produzierte Volkswagen
iber 5 Millionen Automobile.
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automatisch korrigiert werden,
5% daller Kundendaten waren auch
mit Werkzeugunterstitzung nicht zu
bereinigen. Diese Daten erforder-
ten eine manuelle Weiterbe-
arbeitung.

Betrachtet man die oben dargestell-
ten Verbesserungspotentiale ge-
meinsam mit positiven Marketing-
effekten  und erhdhten
Kundenzufriedenheit, so ist der

einer

Einsatz von Uniserv ein Gewinn fir
den Volkswagen Konzern. Der
Einsatz von Uniserv Software amor-
tisiert sich unter anderem durch die
Ersparnis an Portogebihren fir
nicht zustellbare Briefe.

Der Volkswagen-Konzern wird dabei
zu einem Mobilitatsanbieter. Zu sei-
nem breit gefdcherten Dienstleistungs-
spektrum gehért neben einer der
fihrenden Informationstechnologie-
beratungen Deutschlands auch das
Finanzierungs- und leasing-Geschdft.
Die Volkswagen Financial Services AG
ist Europas grofter Automobil-Finanz-
dienstleister und Deutschlands zweit-
groBte Direktbank. Volkswagen Finan-
cial Services ist fiir die Finanzierung
und das leasing von Fahrzeugen
sowie fir das Direkt-Bank-Geschéft der
Volkswagen Gruppe in Europa zustén-
dig.
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Essay

Ziffernfolge mit Knoff-hoff

Interessantes und Wissenswertes zur Geschichte der deutschen Postleitzahl

Die funfstellige Postleitzahl in
Deutschland - jeder kennt und nutzt
sie tagtaglich zur fehlerfreien, zigi-
gen Zustellung postalischer Sen-
dungen aller Art durch die
Deutsche Post. Doch sie spielt eine
weit gewichtigere Rolle als einfach
nur dafir zu sorgen, dass Sen-
dungen ihren Empfanger erreichen.
lhr Job beginnt schon viel friher,
namlich als zentrales Ordnungs-
und Sortierkriterium, ohne das
modernes Adressmanagement —
und damit entsprechende Adress-
datenqualitat als Voraussetzung fur
postalische Zustellbarkeit — gar
nicht méglich ware.

-

Finf ist Trimpf ﬁ / ?/ﬂ
|

...mit diesem Slogan hat i /

Maskottchen Rolf in der
Werbekampagne der
Post die Einfihrung der
finfstelligen Postleit
zahlen begleitet.

Immer weiter verfeinert

Postleitzahlen existieren in Deutsch-
land seit 1853. Seit diesem Jahr
verwendete die Thurn und Taxis-
sche Postverwaltung Ringnummern-
stempel, deren Nummerierung fir
die Postorte einem bestimmten
System folgte. 1917 gliederte
Carl Bobe in seinem postalischen
Organisationsschema Deutschland
in Grofirdume, regionale Gebiete
und Srtliche Bereiche. 1943 fihrte
die damalige Reichspost neben den
kriegsbedingten Feldpostnummern
ein System von zwei Ziffern und
zum Teil einem Buchstaben ein. Aus
Rationalisierungsgrinden wurden
dann nach dem Krieg einheitlich
gegliederte Leitbereiche eingerich-
tet, die Grundlage fir das von
1962 bis 1993 giltige vierstellige
Nummernsystem.

Nach dem vierstelligen Nummern-
system war das — damals noch
westdeutsche — Verkehrsgebiet in sie-
ben Leitzonen gegliedert (Ziffer 1),
von denen jede noch einmal in bis
zu zehn Leitrdume unterteilt wurde
(Ziffer 2) und jeder Leitraum wiede-
rum in bis zu zehn Leitbereiche
(Ziffer 3). Die vierte Stelle schlief3-
lich markierte den eigentlichen
Postort. Die Vorteile dieses Systems:
Verkiirzung der Anschrift, eindeuti-
ge Bezeichnung des Zielortes,
Sicherheit der Leitung, ginstige Ge-
bihrengestaltung durch Rationali-
sierung und letztlich zigige Zustel-
lung.

Aus vier mach fiinf

Mit der Wiedervereinigung hatte
das vierstellige System seine
Grenzen erreicht. Die Reserven,
die die Planer 1961 integriert hat-
ten, waren erschopft — und zwar
nicht nur fir West, sondern auch fir
Ost. Auch die DDR verfigte Gber
ein eingefihrtes System. Dennoch
war eine Vereinheitlichung beider
Systeme unbedingt erforderlich.
Zum einen existierten rund
800 Postleitzahl-Dubletten (z.B.
5300 Bonn und 5300 Weimar).
Zum anderen nahm mit der Grenz-
dffnung der Postverkehr zwischen
den beiden  Verkehrsgebieten
enorm zu. In der Not wurde dann
zundchst die vierstellige Postleitzahl

durch ein ,O” fir Osten und ein
JW" fir Westen ergdnzt, bis ein
neuves einheitliches System zur
Verfigung stand. Dieses neue
System aus einer funfstelligen
Zahlenfolge wurde 1993 einge-
fohrt und besteht bis heute.
Fir seine Einfihrung sprachen ins-
besondere das Ausschalten der
seit dem Mauverfall verwendeten
Ergdnzungen ,O” und ,W" sowie
die Chance auf einen hohen
Automatisierungsgrad und damit
eine kostenginstige Bearbeitung
der verschiedenen Sendungen.
Hunderte von Unternehmen, darun-
ter auch die Deutsche Post selbst,
haben die Umstellung ihrer Adress-
bestande von vier- auf finfstellige
Postleitzahlen mit Software von
Uniserv realisiert.

Wichtiger Anker: die
postalische Priifung post

Im Laufe der Jahre hat sich die finf-
stellige Zahl fest etabliert und zu
dem zentralen Ordnungs- und Sor-
tierkriterium in der Adressierung
entwickelt. Mit dem postalischen
Expertensystem post unterstitzt
Uniserv seine Kunden, iber korrek-
te Postleitzahlen zu einer korrekten
und standardisierten Adresse und
damit zu einer perfekten Adressie-
rung zu gelangen. Dies ist Voraus-
setzung sowohl im B+o-B als auch

Zahlenfolge mit Knoff-hoff fiir die exakte Zustellung postalischer Sendungen aller Art
und zentrales Ordnungs- und Sortierkriterium fiir modernes Adressmanagement:

Die finfstellige Postleitzahl!
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1.-2. Stelle:
Region

3.-5. Stelle:
Stidte/Gemeinden und dort Postfach-

schrdnke, Grof3kunden, Zustellung
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im Bto-C fir direkte Kunden-
kommunikation wie beispielsweise
1:1-Marketing, Call-Center-Projek-
te, e-Commerce oder Customer
Relationship Management. Auch
Geo- und Mikromarketing kommen
nicht ohne korrekte Adressierung
aus, bildet doch die Adresse den
Anker fir die Zuordnung statisti-
scher Marktdaten und Information —
letztlich wesentlich gestitzt auf die
PLZ. Und, es gibt reichlich weitere
Beispiele: In Adressdatenbanken ist
in der Regel die Postleitzahl ein
zentrales Datenattribut fir Selek-
tionen und Sortierungen sowie
generelles Ordnungs- und Glieder-
ungskriterium. In vielen Systemen
werden Veririebsgebiete nach Post-
leitzahlen eingeteilt. Auch statisti-
sche Information, wie die des
Statistischen Bundesamtes oder
Auswertungen nach Nielsen-Gebie-
ten oder die Geo-Informationen ver-
schiedener Anbieter nutzen die
Postleitzahl entweder ausschlieBlich
oder - bei feineren Gliederungen —
zumindest als ein wesentliches
Kriterium zur Referenzierung. Klar,
dass heute im Zuge der Deregu-
lierung auch private Zustelldienste,
die Postleitzahlen, die urspringlich
vom Wettbewerber und ehemali-
gen Staatsunternehmen kreiert und
weiter gepflegt werden, ebenfalls
zur Zuordnung und Zustellung nut-
zen. Last but not least waren die
heutigen ERP- und CRM-Systeme

ohne Postleitzahl nicht méglich.

Kontinuierliche Datenin-
tegritdt

Damit sich Uniserv-Kunden vor dem
genannten Hintergrund auf ,ihr”
postalisches Prifsystem post immer
verlassen kénnen, sorgt Uniserv mit
regelmaBigen Updates fir die obli-
gate Aktualitat. Diese ist auch drin-
gend notig, da sich permanent
postalische Anderungen ergeben,
die im Dienste eines optimalen
Ergebnisses standig eingearbeitet
werden missen. Dazu zdhlen bei-
spielsweise Anderungen der offi-
ziellen Postleitzahlen, Ortsnamen,

Beeindruckende Zahlen: In Deutschland gibt es zur Zeit sage und schreibe 27.906*
Postleitzahlen. Davon sind 8.258 so genannte Zustellpostleitzahlen fir die direkte
Zustellung von Sendungen beispielsweise durch Brieftréger oder Paketdienste,
2.283 Stiick gehen auf GroBempfcnger wie beispielsweise Neckermann oder Telekom.
Daneben existieren weitere 17.833 Postleitzahlen fir Postfécher. Dass die Summe der
Einzelzahlen die Gesamtzahl ibersteigt, liegt daran, dass exakt 468 Postleitzahlen
sowohl Zustell- als auch Postfach-Postleitzahlen sind.

Eingemeindungen, Umbenennun-
gen von StraBen- und Hausnum-
mern und/oder das Entstehen
never Wohngebiete. Um dies alles
zu gewdhrleisten, stellt Uniserv
komplett recherchierte, flachen-
deckende Referenztabellen und
einen umfassenden, regelmaBigen
Update-Service im Rahmen der
Softwarenutzung zur Verfiigung.

Denn es ist nicht nur wichtig, in den
Adressdaten eine korrekte Postleit-
zahl zu speichern, sondern insge-
samt die Integritat der kompletten
Adressierungsinformation sicherzu-
stellen und diese zu standardisieren
und zu aktualisieren. Dazu gehért
neben der Postleitzahl auch der
Ort, der Straenname, die Haus-
nummer und eventuell ein Haus-
nummernzusatz.

In Deutschland gibt es zwischen-
zeitlich vier verschiedene Adress-

typen:
- die klassische Zustelladresse

- die Postfachadresse
- die GroBBkundenadresse
- die Packstationsadresse

Jeder Adresstyp erfordert eigene
Integritatsregeln und in den meisten
Fallen auch unterschiedliche Post
leitzahlen — auch wenn der gleiche
Empfanger erreicht werden soll.
Genau diese Funktionen sind in der
Uniserv-Losung post abgebildet.

Zu bedenken ist auch, dass posta-
lisch korrekte Adressen eine uner-
lassliche Voraussetzung dafir sind,
die Qualitat der Dublettener-
kennung zu erhéhen, eine exakte
Datenclusterung vorzunehmen und
die Effizienz im Mikromarketing zu
steigern.

weOFTER

*Stand April 2003

Aufgepickt!

In Deutschland gibt es mehr als Tausend
Ortsnamen, die erst durch die Postleitzahl
eindeutig bestimmbar werden. Spitzenreiter
ist dabei der Ortsname Neustadt, den es
20 Mal in Deutschland gibt.

Postalische Priifung ganz
international

Neben einer Version fir Deutsch-
land bietet Uniserv seine postali-
sche Prifung post derzeit in sech-
zehn weiteren Landervarianten,
darunter auch USA, an und folgt
damit einem von vielen Kunden
erwarteten internationalen Ansatz.
Die Lésung steht fir alle gangigen
[T-Plattformen inklusive speziellen
Lésungen fir Oracle und SAP zur
Verfigung. Die Software-Ldsung
kann sowohl im Batch als auch in
.klassischen” Online-Umgebungen
und in Web-Anwendungen einge-
setzt werden. Eine grofe Anzahl
direkt verfigbarer Schnittstellen
ermdglicht eine schnelle Integration
in praktisch jede Anwendung, in
die Adressdaten erfasst oder einge-
pflegt werden. Im Zusammenspiel
mit weiteren Produkten, z. B. fir die
Dublettenprifung oder die Na-
mensanalyse und -konvertierung,
sorgt post effizient fur zuverlassige
Kundendaten als Basis fir einen
hdheren Customer Value. |
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e-Business

Kunden- und Adressenmanagement
auf virtuellen Marktplatzen

Die jUngste Vergangenheit hat gezeigt, das Kirzel > e < garantiert keineswegs
den noch vor Jahren erwarteten stirmischen Erfolg im e-Business. Die
Euphorie und Boomphase sind mittlerweile einer gewissen Erniichterung gewi-
chen. Gewinn- und Wachstumschancen werden jetzt zunehmend realistischer

eingeschatzt.

Trotz der vielerorts vorhandenen
(gesunden) Skepsis erleben Internet
und e-Business ein Comeback. Das
Blatt beginnt sich langsam wieder
zu wenden. Aktuelle Studien bele-
gen dies: Die Nutzung elektroni-
scher Markiplatze steigt, die Zahl
der Online-Kaufer erreicht in
Deutschland die 20-Millionen-Gren-
ze — die Zurickhaltung gegenuber
dem Online-Handel schwindet.

Im Gegenzug dazu steigt das
Bewusstsein, dass e-Business-Ini-
tiativen ein kritischer Faktor fir den
langfristigen Unternehmenserfolg
sind.
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e-Data Quality -
aus Fehlern lernen

Fakt ist, das Internet hat den e-
Customer geboren. Das daraus
resultierende Ergebnis sind neue
Regeln. Eine davon ist, dass der
Kunde seine Daten selbst eingibt.

Eine andere ist, dass diese Infor-
mationen Ublicherweise von gerin-
gerer Qualitat sind als traditionell
erfasste Daten. Deshalb sind im e-
Business falsche und unvollstandige
Adress- und Kundeninformationen
an der Tagesordnung. Das Thema
Datenqualitat gewinnt in diesem
Zusammenhang eine ganz neue
Dimension. Zu haufig wurde in der
Vergangenheit dieses Problemfeld
stiefmtterlich behandelt — eine der
Ursachen fir mangelnden Erfolg.

Garbage In, Garbage Out

Oft stellt der Kunde im Web ver-
kirzte, ergénzende oder komplett
fehlerhafte Informationen ein, oder
es unterlaufen ihm ungewollt Tipp-
fehler. Wer dies zuldsst, muss im
Regelkreislauf der Datengenerie-
rung, der Datenintegration und
ihrer operativen Nutzung (Perso-
nalisierung, Bonitatsfragen, Auslie-
ferung, Datenanalyse, Kunden-
segmentierung, etc.) mit erhebli-
chen negativen Folgewirkungen
rechnen. Auch die Entstehung von
Dubletten gehort zu den bekannten
negativen Phanomenen. Hier kommt
dann die bekannte Regel der
Datenverarbeitung zum Tragen,
dass falsche, unvollstandige oder
inkonsistente Daten auch zwangs-
lufig zu ebensolchen Ergebnissen
fihren.

QOFFEQA’
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Garbage In, Garbage Out - ohne
besondere MaBnahmen zur Quali-
tatssicherung — entspricht dem des
Inputs! Folge: Die hohen Investi-
tionen in die Gewinnung neuer
Kunden versanden, egal, ob es am
Bewusstsein fehlt oder an den rich-
tigen Instrumenten, die die Qualitat
der Kunden- und Adressdaten

sichern.

e-Business profitabler
machen

Der Rohstoff fir erfolgreiches e-
Business sind korrekte Adressdaten.
Hier gewinnen MaBnahmen zur
Pravention der Datenverunreini-
gung einen neuen Stellenwert.
Fehlendes Problembewusstsein zieht
zwangslaufig verpasste Chancen,
Beeintrachtigung der Kundenbe-
ziehungen, Kundenverlust, Defekte
in der Datenanalyse und damit un-
ndtige Kosten nach sich.

Im Onlinegeschaft muss optimiertes
Adressmanagement realtime erfol-
gen. Denn nur so kdnnen die Daten
widerspruchsfrei und korrekt in der
Datenbank abgelegt, Kunden zwei-
felsfrei identifiziert und eine unter-
nehmensweite Sicht auf den Kun-
den realisiert werden.

Und, es ist wichtig sicher zu stellen,
dass sich ein Besucher oder Kunde
nicht bereits im Bestand befindet,
wenn er (ber das Web-Formular



L]
SOI UI @ n S UNISERV-Nachrichten * Software & Service fiir kundenorientiertes Marketing

zum wiederholten Mal eine Bestel-
lung aufgibt oder Informationen an-
fordert und dabei leicht abweichen-
de Daten eingibt.

Im Gegensatz zu anderen Anwen-
dungen, zum Beispiel Call Center,
bietet das e-Business keine Chance,
tatséichliche oder vermeintliche Da-
tenmangel mit dem Kunden abzu-
klaren. Rickfragen, wie sie bei
einem tfelefonischen Kontakt noch
méglich sind, sind im Internet aus-
geschlossen.

Jeder, der die Dimension der Da-
tenqualitat im e-Business erkennt
und die richtigen MaBBnahmen trifft,
wird zwangslaufig durch eine rei-
bungslose Abwicklung nachgela-
gerter Prozesse profitieren, verbun-
den mit einer hohen Wertschop-
fungsquote und einem raschen
Return-On-Investment (ROI).

Die Instrumente sind vor-
handen

Langst bietet Uniserv mit seiner Pro-
dukilinie WEB.systems innovative,
leistungsfahige Softwarelésungen
fir e-Business-Anwendungen an.
Mit ihnen kénnen falsche oder un-
vollstandige Adressinformationen
weitestgehend vermieden oder be-

-l Formatierung der Namenszeilen
-l Formatierung der Adresszeilen
-l Adress- + Kundenidentifikation

I Postalische Validierung

I Real-time-Qualifizierung
+ -Personalisierung

wusst eingegebene falsche oder
LSpiel”-Adressen sofort vollautoma-
tisch ausgestevert werden. Der
kombinierte Einsatz der Ldsungen
erméglicht so die Validierung aller
Adresselemente bereits zum Zeit-
punkt der Dateneingabe in Echtzeit-
reaktion.

Die Uniserv-Ldsungen zur Sicher-
ung der Adressqualitgt im e-Busi-
ness sind:

sowohl in B-o-B- als auch
B-to-C-Anwendungen international
einsetzbar,

for Internet- als auch Intranet-
Lésungen geeignet,
sowohl lokal einsetzbar als

auch ber ASP (Application Service
Providing) nutzbar,

unabhdngig von WEB-Server,
Datenbank, Betriebssystem oder
Hardware (Standard-Java-, -Perl-
oder -COM-Schnittstelle),

SOIEUERLO

problemlos in Anwendungen
mit ,klassischen” HTML-Seiten,
Frames oder Java-Applets integrier-

bar und

liefern kirzeste Antwortzeiten
auch bei groflen Bestandsvolu-
mina.

Fazit

Die Sicherung hoher Datenqualitét
ist einer der wichtigsten Erfolgs-
parameter im e-Business. Er steht
for erfolgreiche Strategien zur
Kundengewinnung und Kundenbin-
dung sowie fir Kundenservice und
damit fir Marktakzeptanz und Wett-
bewerbsfahigkeit. Sichere Adress-
und Kundendaten reduzieren die
Risiken, die im Aufschwung der
New Economy noch leichtfertig
oder unbewusst eingegangen
wurden. u

Produkte

SAP Software Partner Uniserv unterstutz

Im Zuge der Globalisierung des
Business treffen viele Sprachen und
damit auch Zeichensatze inklusive
ihrer Sonderzeichen aufeinander.
Die Folge: ein Buchstabensalat, wie
er im Buche steht und damit -
besonders unangenehm z. B. im
Direktmarketing - teilweise krypti-
sche Adressinformation, die nur
noch erahnen lasst, wer der
Adressat ist.

Die Lésung fir dieses Problem heif3t
Unicode. Unicode sorgt fir die
Vereinheitlichung der unterschied-
lichen Zeichensdtze, indem es
jedem Zeichen seine eigene
Nummer zuordnet — system-, pro-
gramm- und sprachunabhangig.
Dazu benutzt Unicode einen 16-Bit-
Code, der iber 65.000 Zeichen
darstellen kann. Im Vergleich dazu
bietet die Ublicherweise verwende-

weOPFER
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te Norm ISO 8859-1 (Latin 1) mit
ihrem 8-Bit-Code nur Raum fir
256 Zeichen.

Im SAP-Umfeld kénnen beispiels-
weise SAP R/3 und mySAP CRM
bei der Installation entweder als
Unicode- oder als Nicht-Unicode-
Systeme aufgesetzt werden. Im
Falle eines Unicode-Systems wird
die SAP-Datenbank auf Unicode
umgestellt, was insbesondere beim
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Know-how

Data Quality bel der Bewirtschaftung
grofier Adressdatenbanken

Warum der postalischen Adressqualitdt so grofie Bedeutung zukommit.
Einsatzszenarien von Softwaresystemen zur postalischen Prifung und

Korrektur von Anschriften

Eine der haufigsten Ursachen, die
CRM-Projekte oder Dialog-Kon-
zepte scheitern lassen oder nicht
den erhofften Nutzen bewirken, ist
mangelnde Datenqualitat.

Datendefekte werden gerade bei
groBBen Kunden- und Interessenten-
datenbanken zu einem hohen Pro-
zentsatz durch falsche, fehlende
oder veraltete postalische Informa-
tionen herbeigefihrt. Sie zahlen zu
den haufigsten direkten und indi-
rekten Verursachern von Problemen
mit folgenschweren Konsequenzen.
Postalisch unsaubere Adressen ber-
gen ein hohes Negativpotential in
sich, das unmittelbare Auswirkun-
gen auf alle Kommunikations-
prozesse und unternehmensweite
Handlungsschritte hat, bei denen
Adressdaten herangezogen oder
benutzt werden.

Mangelnde Qualitat postalischer
Informationen entsteht, wenn keine
oder unzureichende Systeme zur
postalischen Prifung und Korrektur
von Adressdaten eingesetzt wer-
den. Beispielsweise durch:

Hér-, Lese-, Schreib- und Uber-
tragungsfehler sowie unterschiedli-
che Abkirzungen bei der Erfassung
oder der Anderung von Adressen

Anderungen bei Orts- und Stra-
Bennamen sowie Hausnummern
durch  Umbenennungen innerhalb
der Gemeinde oder aufgrund von
Eingemeindungen

Anderungen der Postleitzahl
aus organisatorischen Grinden

durch die Post.

Die Basis legen

Wichtige Basis, die Qualitat von
Adressdaten sicherzustellen, st
daher eine Ldsung zur integrierten
postalischen Prifung und Korrektur.
Dabei werden

mit speziellen
Softwaretools die Adressdaten feh-
lertolerant  gegen  postalische

(Referenzdateien) Verzeichnisse ab-
geglichen und, sofern notwendig
und méglich, auch automatisch kor-
rigiert. Hierbei ist es wichtig, nicht
nur Einzelfelder zu Gberprifen, son-
dern die Integritat der kompletten
Adresse (Postleitzahl, Ort, Straf3e,
Haus- und Postfachnummer) sicher-
zustellen. Eine weitere wichtige
Voraussetzung fir eine umfassende
Prifung, ist die Verfigbarkeit kom-
pletter StraBenverzeichnisse zu
allen Orten und Gemeinden.

Handling unterschiedlicher Zei-
chensatze fir sauberen Output
sorgt. Die Uniserv-Losungen mit
SAP-zertifizierter Integration post
for mySAP.com™ (postalische Pri-
fung) und mail for mySAP.com™
(Adressenretrieval und fehlertole-
rante Suche) sind sowohl in der
Unicode- als auch in der Nicht-
Unicode-Umgebung  einsetzbar.
Sie sorgen im jeweiligen SAP-

Unicode im SAP-Umfad

System fir die Integritat und
Konsistenz der verwalteten Adress-
information.

Tréger von Unicode ist das Unicode-
Konsortium, eine gemeinniitzige Organi-

den

sation mit dem Grindungsziel,

mcooe

savvy ¥

Unicode-Standard, der die Darstellung von Textdaten in modernen Software-

produkten und Softwarenormen festlegt, zu entwickeln, zu erweitern und den

Einsatz desselben zu férdern. www.unicode.org

% OFFER
3 O
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Oft werden aus Unkenntnis nur Teil-
verzeichnisse zur Prifung herange-
zogen, mit denen — &hnlich einem
Online-Postleitzahlenbuch - eine
verfeinerte Prifung nur innerhalb
der Orte méglich ist, die Gber meh-
rere Zustellpostleitzahlen verfigen.
Damit ist héchste Adressqualitat
aber nicht erreichbar. Auch die
Hausnummer sollte in die Prifung
eingehen.

Wird kein entsprechendes System
zur postalischen Prifung und Kor-
rektur eingesetzt, wird der Adress-
bestand innerhalb kirzester Zeit
eine Fehlerrate von 20-35 Prozent

Um hohe Datenqualitit in grofen
Adressdatenbanken zu gewéhrleisten,
ist der Einsatz von Expertensystemen
zur postalischen Priifung und Korrek-
tur nicht alles, aber es ist die Basis,
ohne die alle anderen Maf3nahmen
der Qualitétssicherung und Qualitéts-
steigerung das Ziel verfehlen.

aufweisen. Die Folgen sind fatal,
da sie sich in der gesamten
Geschaftskommunikation und Kun-
deninteraktion auswirken. Dabei
sind die direkten Auswirkungen,
beispielsweise, dass eine Sendung
verspatet oder unter Umstdnden
gar nicht zugestellt werden kann,
nur die Spitze des Eisbergs. Ebenso
nachteilig sind die indirekten Folge-
probleme, die mangelnde postali-
sche Adressqualitat nach sich zieht,
zum Beispiel bei der Dubletten-
prifung, dem Clustern von Trans-
aktionsdaten auf Basis der Adres-
sen oder der Anreicherung der
Adressdatenbank mit Daten fir das
Mikromarketing.

Typische Prozessabliufe

Eine integrierte Losung lauft als
.Closed Loop” und fteilt sich typi-
scherweise in die nachfolgend dar-
gestellten drei Bereiche:

Erstbereinigung
Pflegeprozess

Periodische Aktualisierung

Erstbereinigung

In der Erstbereinigung werden
Adressdatenbestdnde, die aus den
verschiedensten Quellen stammen
konnen, einheitlich strukturiert, stan-
dardisiert, geprift und korrigiert,
bevor sie in die neue Datenbank
geladen werden. Im Rahmen eines
solchen Prozesses ist die postali-
sche Prifung und Korrektur der
Adressen eine von mehreren Data
Cleansing-Mafnahmen. Die posta-
lische Verifizierung sollte vor einer
Dublettenprifung und vor dem
Clustern auf Transaktionsebene
erfolgen, da dies die Erkennungs-
quote im Abgleich positiv beein-
flusst, bzw. die Dublettenerkennung
im Rahmen von Eingemeindungen
oder Straflenumbenennungen erst
moglich macht. Bei bisher nicht
postalisch Uberpriften Adressen
ergibt sich hier ein hoher Ande-
rungsbedarf von 20-35 Prozent der
Adressen, die maschinell korrigiert
werden kénnen. Der Anteil an
Adressen, die vom System zwar als
fehlerhaft erkannt wurden, aber ma-
schinell nicht korrigierbar sind, liegt
Ublicherweise bei 0,5 bis 3 Pro-
zent. Dabei ist zu beachten, dass
zwar generell eine méglichst gerin-
ge Restfehlerquote erstrebenswert
ist, allerdings sollte diese nicht zu
Lasten falscher, unsicherer Verdn-
derungen ,erkauft” werden. Daten-
sdtze, die noch fehlerhaft sind, wer-
den Ublicherweise mit einem ent-
sprechenden Kennzeichen in die
neue Datenbank Gbernommen,
damit eine nachtrégliche Klarung,
zum Beispiel Uber den Auflen-
dienst, angestoflen und Uberwacht
werden kann.

F'
W& OTTER

Integrierte postalische Priifung
und Korrektur im
Bestandsmanagement

|Ausgungs-Dufenbesfdnde |

000
MR

Ersthereinigung
Data Cleansing

Postalische
Referenzdaten

!

Batch Online

o=
i 3

Adresspflege Transakfionen
Neuanlage/Anderung
\

Postalische Bestandsaktuali
sierung mit neven postalischen
Referenzdaten

(u.U. inkl. Geocodierung)

T o P

Closed Loap
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Periodisch vom Lieferanten inkl.
Referenz-Anderung

Pflegeprozess

Alle neu anzulegenden oder in den
Anschriftendaten zu dndernden
Adressen sollten unabhdngig do-
von, ob diese Verdnderungstrans-
aktionen Uber das Internet, online
oder im Batch erfolgen, einer post-
alischen Prifung und Korrektur
unterzogen werden. Bei Internet-
oder Online-Anwendungen sollte
die Prifung nicht durch den
Benutzer wahlweise aktiviert wer-
den, sondern grundsétzlich auto-
matisch durchgefihrt werden.
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In Zweifelsfallen oder bei nicht ein-
deutiger Eingabe sollten Hinweise
beziehungsweise Auswahldialoge
vom System angeboten werden.
Eine Empfehlung, ob eine fehler-
hafte Adresse grundsatzlich nicht
oder nur mit einem entsprechenden
Fehlerkennzeichen in die Daten-
bank aufgenommen werden sollte,
kann nicht generell ausgesprochen
werden. Die Entscheidung hangt
unter anderem von der Art des
Geschdaftsprozesses, der Benutzer-
gruppe und den technischen Um-
feldbedingungen ab.

Periodische Aktualisierung

Die periodische Aktualisierung des
Adressbestandes sollte immer dann
erfolgen, wenn neue postalische
Referenzdaten vorliegen. So hat
sich in Deutschland dafir auch der
Name ,Quartalsabgleich” einge-
birgert, da von der Deutschen Post
AG neue Referenzdaten quartals-
weise zur Verfigung gestellt wer-
den. Andere Lander haben hier
andere Zyklen. Hauptziel einer
regelméaBigen postalischen Aktua-
lisierung ist es, die Anderungen bei
Orts- und StraBBennamen sowie
Hausnummern infolge von Um-
benennungen innerhalb der Ge-
meinde oder aufgrund von Einge-
meindungen sowie Anderungen
der Postleitzahl ohne Benutzer-
eingriff im Bestand nachzuvollzie-
hen. Dazu ist es unbedingt notwen-
dig, dass in den Referenzdaten
nicht nur stichtagsbezogene Infor-
mation enthalten ist, sondern auch
die historischen Informationen mit
Link auf die aktuell giltigen Daten
verfigbar sind. Erst wenn auch die
periodische Aktualisierung integra-
ler Bestandteil des Systems ist, kann
héchstmdgliche Datenqualitat auf
Dauer garantiert werden. Die
Erfahrung hat gezeigt, dass Ande-
rungen auf Grund von Umbenen-
nungen, Eingemeindungen oder

reinen Veranderungen der Post-
leitzahl so gut wie nie von Kunden
und noch weniger von Interes-
senten explizit mitgeteilt werden.
Periodische Aktualisierung bietet
sich auch an, um im gleichen
Prozess die Aktualisierung von
Geocode-Informationen vorzuneh-
men.

Tipp

Alle Séize, die trotz postalischer Fehler in
die Datenbank iibernommen werden sollen,
erhalten automatisch einen speziellen Sta-
tus, aus dem dieser Zustand direkt ersicht-
lich ist. Damit kénnen zum Beispiel fehler-
hafte Adressen leicht fir den AuBendienst
zur Klérung selektiert oder fiir bestimmte
Mailings ausgespart werden. Generell wird
dadurch die Uberwachung dieser Félle ver-
einfacht.

Aktionsbezogene postalische
Prifung und Korrektur

Neben der integrierten Lésung fir
die postalische Bereinigung und
Korrektur kennt man noch die sog.
,aktionsbezogene Bereinigung”.
Diese wird haufig im Rahmen von
Mailings bei gleichzeitigem Ein-
satz von Fremdlisten angewandt.
Hierbei erfolgt die Prifung und
Korrektur ausschlieBlich fir diesen
einen Einsatz. Eine Rickfihrung
der gednderten Adressdaten in die
Datenbestande wird nicht durchge-
fohrt. Die Prifung erfolgt aus-
schlieBlich, um fir den Dubletten-
abgleich und die Portooptimierung
eine bessere Daten- und damit
Ergebnisqualitét zu erzielen und,
um die Zustellung zu erleichtern
und weitestgehend abzusichern.
Hier ist entsprechend der Anwen-
dung zu entscheiden, ob die nach
der postalischen Prifung und
Korrektur verbleibenden Fehler-
satze Uberhaupt weiterverarbeitet
werden sollen. Sollte im spateren
Selektionsprozess sowieso eine
Mengenbegrenzung staftfinden, ist
zu empfehlen, die postalischen
.Restfehler” auszusteuern.

% OFFER
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Standardlésungen made by
Uniserv

Uniserv vereint seine Produkt-
familie zur postalischen Prifung
und Korrektur unter dem Produkt-
namen post. Diese Systeme sind
Expertensysteme, die durch die
Integration der Systeme in das Be-
standsmanagement hdchste Qua-
litgt der Adressdaten gewdbhrlei-
sten. Einsetzbar sind die Produkte
sowohl im Batch, im ,klassischen”
Online-Umfeld sowie auch in
Verbindung mit Web-Anwendun-
gen. Verfigbar sind diese Stand-
ardldsungen fir alle géngigen
Systemplattformen, einschlief3lich
spezieller Lésungen fir SAP und
Oracle.

Aktionsbezogene postalische
Prifung und Korrektur

| Ausgangs-Datenbestinde |

QQOQQAQ
U R

Formatierung und
Strukturierung

Postalische Prifung
und Korrektur

Dubletten-Abgleich

Selektionen

Data Cleansing Prozess

Portooptimierung

VANV
CACATA

Mailing 2 Mailing 3

Mailing 1
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+NEWS-TICKER++NEWS-
TICKER++NEWS-TICKER +
++NEWS-TICKER++NEWS

+++ Lhi serv i m Mekka des Jazz
Nachhal ti ge Beacht ung fand
der erste genei nsane Auf -
tritt von Anchor Conputer
Sof tware und Uni serv auf

der diesjahrigen Annual Con-
ference & Vendor Fair der
ASUG (Arerica’s SAP lsers’
Qoup) am18.-21. Mai in
der Jazz- Metropol e New

Ol eans. Hunderte von SAP-
Anwender n nut zt en di e Chance
auf dem Anchor-Stand die

Uni serv-Loésungen nmt SAP
zertifizierter Integration
live zu erleben. ,D e vor-
gestellten Systene fir in-
ternational es Adressmanage-
nment und Address Data
Quality treffen exakt die
Bedur f ni sse unseres aneri ka-
ni schen Fachpubl i kuns® freu-
en sich Urich Sohn,

Drector International Sal es
bei Uhiserv und sein
Partner Gary S egel, Pra-

sident von Anchor Conput er
Sof tware, LLC Uber das rege
I nt er esse.

+++ LA PCSIE erneuert Zerti-
fikat fir Uniserv-Software
Zur Eval ui erung franzdosi -
scher Adressen hat LA PCSTE
seit einigen Jahren ein
Zertifi zi erungsver f ahren
eingefuhrt, das die Qualitaét
von St andar dsof t war e- Sys-
temen prift und bewertet.
Das Uni serv- Expert en- Syst em
post fir Frankreich ist als
erstes ausl andi sches Produkt

seit 2001 durch LA PCSTE
zertifiziert worden. Das
strenge Testverfahren be-
statigt unter anderem die
adr essi ergerechte Strukt u-
ri erung von Namens- und
Adr essel erent en, di e Beach-
tung der geforderten

Zei | ennorm erung und die
korrekt e Behandl ung spe-
zieller Zustell adressen bei
Privat- und Firmenadressen.
Auch die E gnung der Soft-
ware hinsichtlich ihres
Lauf zeitverhaltens wird in
die Beurteil ung ei nbezogen.
Mt der Erneuerung Mtte
April 2003 attestiert LA
PCSTE der Software erneut
ei ne dur chgehende Funkti o-
nalitat und erstklassige
Er gebni squal i ta. Uori gens,
post ist auch in allen
anderen Léndern zertifi-
ziert, in denen dies von
der jeweiligen Postadm -

ni strati on angebot en oder
gef ordert wird.

+++ 2. Sal es-Partner-Meting
» Know edge Based on Infor-
nmati on“ — unter di esem
Mtto steht das Interna-
tional e Sal es Part ner
Meeting, das Uniserv in der
ersten Juni hdl fte zum zwei -
ten Mal in Pforzhei m durch-
fuhrt. Im Mttel punkt steht
getreu dem Leit gedanken der
Veranst al tung der Wssens-
transfer zu Produkt en,
Lésungen und Mirkten sow e
ein aktiver FErfahrungs-
aust ausch unter den
Partnern. | m Rahnenpr ogranm
di esmal ei n spannender

weOrFER

Kart-Vettbewerb mt S eger-
ehrung. Gesel |l schaftli cher
Hohepunkt bil det ein Gour-
net nenue i n ei nem regi ona-

| en Schl ermer | okal .
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