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Datenqualitat bei Kundendaten 1 Qe e Coimacy

ReA (Bme, Vowuw der )

Firmd Vou der foir
Vor 57 Jalkrew twa-

Lraly

08. November 2007 CRM-expo 2007 - Datenqualitatsprobleme in CRM erkennen, ldsen und vermeiden




FUZZY! Informatik AG -

Herau SfO rd erU n g en bel Stam md aten The DataCare Company

Bis zum Ende dieses Vortrags sind in Deutschland

4 [
156 Gewerbebetriebe neu angemeldet und

150 wieder abgemeldet worden.
12 Unternehmen aus dem Ausland zugezogen und
14 Unternehmen ins Ausland abgewandert.
18 Unternehmen tbernommen worden,
10 Unternehmen insolvent geworden sowie
1 Mio. Euro neue Insolvenzforderungen angefallen.

B2B

180 Personen haben geheiratet und
B2C 96 sind geschieden worden,
16 Verbraucher melden Insolvenz an und
9.000 Personen andern Ihre Adresse.

Quellen: destatis.de, regionalstatistik.de j

-
‘ lhre Datenqualitat ist standig gefahrdet.
Quelle: BARG
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Datenqualitat — ,,Der Schein tragt* e e Caimmuy

Anwender sind haufig geblendet
durch ,schone® Oberflachen.

Man beginnt mit einem System

unbewusst fehlerhafte Informationen

Zu verteilen.

12000 -

a0.00 -

Wird dies erkannt, wird das CRM-

e b System daflr verantwortlich
gemacht.
o Die Ursache liegt aber haufig in den

zugrunde liegenden Daten.
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EntSChEId U ngen U nd Analysen The DataCare Company

Hohe Transparenz der Kundendaten fur alle Mitarbeiter
Analysen sind einfach maoglich:

Welche Merkmale hat der einzelne Kunde?

Wie viel Umsatz und Kosten erzeugt der Kunde?

Wie loyal ist der Kunde?

Wie ist das Kaufverhalten des Kunden?

Welche Praferenzen hat der Kunde?

Wie viel Personalisierung ist moglich (Uber die Anrede hinaus)?

Welche Informationen sind ftr Handlungsentscheidungen relevant?

- Die Entscheidungen basieren immer auf den zugrunde liegenden
Daten!
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Beispiel: Datenqualitat im Marketing R e Cainmacy

Marketing erkennt, dass die Rucklauferquote beim Versand der
Mailings steigt.
Analyse zeigt, dass haufig fehlerhafte oder unvollstandige Adressen

vorhanden sind.

Die aus dem zentralen Geschaftspartnersystem bereitgestellten
Dateien werden in Zukunft bei einem Dienstleister postalisch

gepruft, korrigiert und aktualisiert.

Probleme:
Kein Ruckfluss der Korrekturen in das zentrale System

Alle anderen Abteilungen (Finanzbuchhaltung, Vertrieb, ...) arbeiten

weiterhin mit fehlerhaften Informationen
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Belsplel Datenqualltat |m Elnkan The DataCare Company

Der Einkauf erkennt, dass die Klassifizierung der Lieferanten nach
Umsatzen fehlerhatft ist.

Analyse zeigt, dass eine Summierung oder Gruppierung auf Grund
unterschiedlicher Schreibweisen der Firmennamen nicht moglich ist.

Manuelle Bereinigung der Firmennamen mit Hilfe von ad-hoc-

Abfragen in der Lieferantendatenbank.

Anwendung eines Dublettenbereinigungstools zur automatischen

Zusammenfihrung ahnlicher Firmennamen.

Problem:

Die Adresse auf den Rechnungen ist immer noch fehlerhatt.
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Robert Bosch GmbH 5.045.923| A
Siemens AG 3.075.379( B
Dr. Ing. h.c. F. Porsche AG| 1.856.200| C
Porsche Zuffenhausen 1.793.030( C
Beru AG 1.270.562| C
Ferdinand Porsche AG 987.153| C
Porsche AG 676.876| C
Dr. Ing. h.c. F. Porsche AG | 5.313.259| A
Robert Bosch GmbH 5.045.923| A
Siemens AG 3.075.379( B
Beru AG 1.270.562| C

08. November 2007

FUZZY! Informatik AG -
The DataCare Company

Beispiel: Datenqualitat im Einkauf

sum(umsatz) where company
like ‘%Porsche AG%

Robert Bosch GmbH 5.045.923( A
Dr. Ing. h.c. F. Porsche AG | 3.520.229| B
Siemens AG 3.075.379| B
Porsche Zuffenhausen 1.793.030| C
Beru AG 1.270.562| C

sum(umsatz) where company
like ‘%Porsche%
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Auswirkungen mangelhafter Datenqualit@t ~ 7n:baacare company

Auswirkungen auf operative Geschaftsprozesse:
Falsche Information verargert Kunden
Kundenbeschwerden
Falsche Zielgruppen bei Werbemal3inahmen (Kosten)
Kundenabwanderungen
Kundenpotential wird nicht genutzt

Cross-Selling-Maoglichkeiten werden falsch eingeschatzt oder nicht

erkannt
Falsche Rechnungen (Provisionszahlungen / Pramienberechnungen)
externer Imageverlust

u.v.m.
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Herau SfOrd erungen . The DataCare Company

einheitliche (vollstandige) Kundensicht durch verteilte Datenhaltung
In den operativen Systemen haufig nicht moglich

unterschiedliche Datenstrukturen in den Quellsystemen verhindern
ein einfaches Zusammenfthren

Zusatzinformationen (Titel-, Namens- oder Adresszusatze)

erschweren die Identifikation von Personen und Haushalten

nicht korrekte Firmierung oder unstrukturierte Firmen- und
Abteilungsbezeichnungen erschweren die Zusammenfihrung der

Daten
iInhaltliche Datenfehler ergeben u.U. widerspruchliche Aussagen

u.v.m.
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ZUS&tZlIChe HeraUSfOrderUng . The DataCare Company

Schkrizypzak

| _
- Skrzypczak

‘ Tschgrsybtzak ‘
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Responsekarten

E-Commerce

manuelle
Erfassung

Fremdadressen

08. November 2007 CRM-expo 2007 - Datenqualitatsprobleme in CRM erkennen, l6sen und vermeiden



