CRM-Systeme kdnnen mafRgeblich zu erfolgreichen und stabilen Kundenbeziehungen und langfristigem Unternehmenserfolg beitragen.

Mit dreistufigem Datenqualitdtsprozess Potenziale von CRM voll ausschapfen

Datenqualitat und CRM:
das Salz in der Suppe

Customer Relationship Management — kurz CRM - boomt. Kein Wunder, denn CRM-Systeme konnen mafigeblich

zu erfolgreichen und stabilen Kundenbeziehungen und langfristigem Unternehmenserfolg beitragen. Ein intelligent

aufgesetztes CRM-System allein reicht daftir allerdings nicht aus. Auch die Qualitét der darin enthaltenen Daten

muss stimmen. Der folgende Fachbericht erldutert, warum die Datenqualitat im CRM-System genauso wichtig ist

wie das System selbst und wie es Unternehmen gelingt, eine hohe Datenqualitét in ihrem CRM-System zu erreichen,

beizubehalten und damit das Potenzial ihrer Lésung voll auszuschépfen.

Von Dr. Christiana Klingenberg*

ach einer aktuellen CRM-Studie der

Ziricher intelligent systems solu-
tions (i2s) planen iiber die Hilfte der be-
fragten Unternehmen in Deutschland,
Osterreich und der Schweiz in CRM-Pro-
jekte zu investieren. Als Projektziele ge-
ben 88 Prozent der Befragten die Verbes-
serung der Datenqualitit an, gefolgt von
Umsatzerhohung, ErschlieBung neuer
Mirkte, Neukundengewinnung und Si-
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cherung der Bestandskunden. Gleichzeitig
stellt Datenqualitit fiir 28 Prozent der Be-
fragten jedoch auch das Hauptproblem
withrend des Betriebs eines CRM-Sys-
tems dar. Dieses Ergebnis stimmt nach-
denklich, ist eine hohe Datenqualitit in
Form korrekter und dublettenfreier Daten
doch unabdingbare Voraussetzung fiir er-
folgreiches Kundenbeziehungsmanage-
ment — egal ob auf analytscher oder auf
operativer Ebene.

Nichts geht ohne hochwertige Daten

Beim analytischen CRM ist eine hohe Da-
tenqualitit elementar, um valide Auswer-
tungen im Rahmen von Business Intelli-
gence (iberhaupt durchfithren zu kiinnen.
Denn sind schon die Analysen verfilsche,
lassen sich darauf aufbauend auch keine
sinnvollen strategischen Entscheidungen
treffen. Im Bereich des operativen CRMs

dagegen werden qualitativ hochwertige
Daten unter anderem fiir zielgruppen-
gerechte MarketingmalBnahmen und
Serviceangebote sowie fiir den Aufbau
einer intensiven und stabilen Kundenbe-
zichung bendtigt. Eine schlechte Daten-
basis kann hier schnell zu unzufriedenen
und frustrierten Kunden fithren und — im
schlimmsten Fall — zum Abbruch der Ge-
schiftsbeziehung, Zugleich leidet auch die
Motivation der Mitarbeiter. Denn sie sind
es, die den Arger der Kunden direke zu
spiiren bekommen, falls sie deren Bediirt-
nisse aufgrund fehlender oder inkonsis-
tenter Daten nicht befriedigen konnen.
Auch haben sie den Mehraufwand, wenn
sie wegen fehlenden Vertrauens in den
Datenbestand jeden Eintrag vor der Kon-
taktaufnahme manuell priifen. Generell
gilt: Korrekte und dublettenfreie Daten
sind die grundsitzliche Voraussetzung fiir
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den sogenannten Single View of Customer.
Nur optimale Daten erlauben es, alle auf
den Kunden bezogenen Daten auf einen
Datensatz zu verdichten. Und nur dies er-
mdglicht eine wirklich ganzheitliche Sicht
auf den Kunden.

Der Datenqualititsprozess

Egal, ob ein komplett neues CRM-System

aufgesetzt, ein bestehendes optimiert oder

zwei oder mehr unabhiingige Systeme zu

einem einheitlichen CRM-System zu-

sammengefasst werden sollen — eine hohe

Datenqualitit liisst sich am besten durch

einen dreistufigen Prozess erreichen:

1. Initiale Datenbereinigung.

2. Ewablicrung einer Data Quality
Firewall.

3. Einsatz von Data Maintenance.

Schritr 1: Initiale Datenbereinigung

Bevor die Daten aus den verschiedenen
Systemen in ein CRM-System {ibernom-
men werden, ist es sinnvoll, ¢ine iniriale
Bereinigung durchzufiihren. Bei diesem
Vorgang wird der gesamte Datenbestand
softwaregestiitzt in einem Batch-Lauf ge-
priift und bereinigt. Mit leistungsstarken
Datenqualitits-Tools lassen sich bei-
spiclsweise Daten in ein einheitliches For-
mat bringen, Feldinhalte unterschiedli-
cher Datenquellen einheitlichen Feldern
zuordnen, Adressen postalisch auf ihre
Korrektheit priifen oder im Falle von Um-
ziigen aktualisieren. Ferner werden Adres-
sen in kinderspezifische Formate gebracht
oder um Zusatzinformationen wie Geo-
koordinaten oder Branchenschliissel er-
giinzt. Auch die Anreicherung mit unter-
nehmenseigenen oder benutzerdefinierten
Informationen ist méglich. Dariiber hinaus
lassen sich auch potenzielle Dubletten
anhand individuell angepasster Suchalgo-
rithmen zuverlissig identifizieren sowie
bei Bedarf der sogenannte Golden Re-
cord bilden. Leistungsstarke Tools be-
wiiltigen die Erstbereinigung miihelos —
egal um wic viele unterschiedliche Da-
tenquellen es sich handelt und aus wel-
chen Liindern die Daten stammen.

Schritt 2: | first time right™ — die Data Quality
Firewall

Nach der Ubernahme des initial bereinig-
ten Datenbestandes ist es wichtig, be-
stimmete Standards festzulegen. Nur so
lisst sich die bereits erreichte hohe Da-
tenqualitiit beibehalten. Hier gibt es un-
terschiedliche Méglichkeiten: So kann der
Anwender im CRM-System selbst darauf
achten, dass bestimmte Eingaberegeln ein-
gehalten werden. StraBennamen bei-
spiclsweise diirfen dann nur in die dafiir
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Im Bereich des operativen CRMs werden qualitativ hochwertige Daten unter anderem
fuir zielgruppengerechte Marketingmafinahmen und Serviceangebote sowie fiir den Auf-
bau einer intensiven und stabilen Kundenbeziehung benétigt.

vorgesehenen Felder eingetragen werden.
Bei Feldern fiir Telefonnummern oder E-
Mail-Adressen ist eine Syntaxpriifung mog-
lich. Zusitzlich ldsst sich auch die ange-
gebene Adresse per Mausklick oder chne
Interaktion auf ihre Richtigkeit priifen.
Callcenter-Mitarbeiter kénnen so direkt
nachfragen, falls die Adresse nicht korreke
oder eindeutig ist. Damit diese Priifme-
chanismen jedoch akzeptiert und genutzt
werden, muss die dahinter stehende Tech-
nik entsprechend performant sein. Gerade
in Callcentern, wo in Spitzenzeiten ein
hoher Zeitdruck herrscht, muss die Adress-
priifung sehr schnell erfolgen. Alternativ
kann auch ein Rapid Entry Client einge-
setzt werden. Dieser vervollstindigt die
Adressbestandteile nach Eingabe der ers-
ten Buchstaben oder Zahlen selbst. Un-
abhingig von der Technik ist eine ein-
fache, schnelle und fehlertolerante Suche
nach der jeweiligen Adresse mit korrek-
ter Schreibweise elementar. Dauert diese
Priifung zu lange oder liefert nicht die ge-
wiinschten Ergebnisse, wird die Funktion
nicht genutzt und die Data Quality Fire-
wall umgangen.

Ebenso wichtig ist es, dass vollautoma-
tisch die Anlage doppelter Datensitze
vermieden wird. Leistungsstarke Daten-
qualititsldsungen priifen bei der Daten-
eingabe oder bei Anderungen der Adress-
daten automatisch, ob der Kunde bereits
im System registriert ist. In diesem Fall
muss kein neues Kundenkonto angelege
werden. Die bestehenden Informationen
konnen durch den aktuellen Vorgang an-
gereichert werden. Sinnvoll ist auch hier ei-
ne fehlertolerante Suche. Uniserv hat die
Anforderungen an die Data Quality Fire-
wall bei CRM-Systemen mithilfe von DQ-
Konnektoren umgesetzt. Diese wurden
gemeinsam mit Entwicklungspartnern fiir
die wichtigsten CRM-Systeme umgesetzt.
Die DQ-Konnektoren binden die Daten-
qualititsmechanismen nahtlos in die CRM-

Systeme cin, eine systemindividuelle Pro-
grammierung entfdllt. Auf diese Weise wer-
den bereits bei der Datenaufnahme und
der satzweisen Bearbeitung konkrete Da-
tenqualiditsregeln umgeserzt.

Schritr 3: Data Maintenance

Die initiale Datenbereinigung und die im-
plementierten Mechanismen zur Auf-
rechterhaltung der erreichten Datenquali-
tit sind ein grofer Schritt in Richtung einer
qualitativ hochwertigen Datenbasis. Da-
riiber hinaus ist es jedoch sinnvoll, peri-
odisch den Gesamtdatenbestand zu priifen.
So sollte beispielsweise regelmilig eine
Priifung auf Strafien- bzw. Ortsumbenen-
nungen erfolgen, Umziige sollten nach-
vollzogen und eingepflegt und die Daten-
sitze verstorbener Kunden zumindest ge-
kennzeichnet werden. In Deutschland gibt
es im Jahr ca. 4 Millionen Umziige und
ca. 30.000 Anderungen bei StraBen, Post-
leitzahlen und Orten. Unter Umstiinden ist
es auch notwendig, bereits vorhandene
Daten mit Zusatzinformationen anzurei-
chern, Dabei ist es ratsam, diese periodi-
schen Priifungen ebenfalls im Batch-
Verfahren durchzufiihren. Alle Daten des
Gesamtbestandes entsprechen dann zu
bestimmten Zeitpunkten einem gemein-
samen Datenqualititsstandard. Wenn Un-
ternehmen alle drei Prozessschritte im-
plementieren und gewissenhaft umsetzen,
ist eine hohe Datenqualitit im CRM-Sys-
tem garantiert. Die Potenziale von Kun-
denbezichungsmanagement lassen sich
dann sowohl auf analytischer als auch auf
operativer Ebene voll ausschipfen. Ver-
lissliche Auswertungen als Basis fiir stra-
tegisch richtige Entscheidungen, gefestig-
te Kundenbeziehungen und motivierte,
entlastete Mitarbeiter — dies sind nur eini-
ge der positiven Folgen. Fest steht: CRM
ohne hohe Datenqualitit, das ist wie Sup-
pe ohne Salz — und hinterldsst mehr als
nur einen faden Beigeschmack. (ap)
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