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Die konsequente und permanente Pflege der Daten sollte oberste Pflicht fiir jedes

Unternehmen sein, das Wert legt auf gute Kundenbeziehungen. Um die Datenqualitat von
Adressen zu verbessern sollte an mehreren Stellschrauben gedreht werden.

Adrasse 1 Adresse 2

ID: 1046099 1D: 1060635
Firmanname: Fach Hochschule Luback Firmenname: Fachhachschule
Strasse: Mankhofer Wag 239 Strassa: Minkhofar wag 239
PiZ: 23562 PLZ 23562

or: Luback on: Liback

Anzahl Unterkontakie 3 Anzahl Unterkontakie: 0

Anzahl Ansprachpartner | 1 Anzahl Ansprachpartner | 2

Oberspringsn | Keine Dublstta Arrassa wahlan und Dublette antfarnan | Zurlicksetzan

Das Dublettenproblem: Der gleiche Kunde ist in verschiedener Schreibweise in der Datenbank
gespeichert.
Foto: SolT

Als das groRte Problem bei Kunden-Datenbanken gilt die Datenqualitat. Falsche, veraltete,
unvollstandige und inkonsistente Daten sind weit verbreitet und mindern die Datenqualitat - und die
Kundenzufriedenheit. So fihren nicht korrekte Daten zu einem mdglichen Image-Schaden durch falsche
Anrede oder Namen. Potenzielle Kunden, die mehrfach dieselben Werbeangebote erhalten oder falsch
adressiert werden ("Herr" statt "Frau"), assoziieren dies mit "Massenwerbung" - und stehen einem Kauf
eher ablehnend gegenltber. Unternehmen, die Wert legen auf gute Kundenbeziehungen sollten daher
unbedingt auf die Qualitat ihrer Kundendaten achten.

Datenqualitat beginnt bereits mit der Qualitat der Adresserfassung beim CRM-System. Je
professioneller die Software bei der Eingabe und Pflege von Daten unterstutzt, umso hdher ist auch die
Datenqualitat. Zum Zugriff auf die Adressdaten sind professionelle CRM-LOsungen mit vielen
Schnittstellen ausgestattet. Wenn die Daten extern abgelegt werden, sollten diese direkt integrierbar
sein. So lassen sich etwa Adressen fur Mailings aus kommerziellen Adresssammlungen wie Telefon-CDs
per Mausklick Gbernehmen.



Eine zentrale Fehlerquelle ist die Erfassung der Daten durch viele Mitarbeiter. Hier sollte man
Uberlegen, diese Aufgabe nureinem Mitarbeiter oder einem kleinen Team von Mitarbeitern zu
Uberlassen, bei dem jeder fur einen klar abgegrenzten Teil des Datenbestands verantwortlich ist.
Kidmmern sich nur wenige darum, steigt die Datenqualitédt. Auch sollten die Bearbeiter entsprechend
motiviert werden, auf die Datenqualitat zu achten, indem man ihnen den Nutzen einer gut gepflegten
Datenbank vermittelt.

Verbindliche Vorgaben festlegen

In jedem Fall sollten verbindliche Vorgaben schriftlich fixiert werden, die festlegen, wie Adressen und
andere Daten genau erfasst werden sollen. Am besten verfasst man dazu eine klare und einfache
Anleitung zum Flllen der Datensatze. Darin sollten beispielsweise Schreibweisen ("26.11.05" oder "26.
November 2005") und AbkUrzungen ("Fa" oder "Firma", "str" oder "straBe") normiert sein.

Zu guter Letzt sollte der Datenbestand regelmaRig vollstandig Uberpruft werden. Besonders zu achten
ist dabei auf nicht oder falsch ausgeflllte Adressfelder und auf Dubletten - also doppelt oder gar
mehrfach angelegte Adressen. Sie entstehen, wenn die Daten bei der Neuanlage von Adressen nicht
sorgfaltig genug erfasst werden - oder wenn nicht Uberpruft wird, ob der Kunde schon vorhanden ist.

Besonders empfehlenswert ist eine IT-technisch durchgeflhrte Dublettenbereinigung. Diese ist
insbesondere bei groen Datensatzen sinnvoll oder dann, wenn Daten aus verschiedenen, bereits
vorhandenen Systemen zusammengefuhrt werden. Eine einfache Dublettensuche beherrschen heute
viele Anwenderprogramme.
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