Direkter Kurs auf beste Datenqualitat in CRM

Das halbe Leben besteht aus Warten, behaupten manche Zeitgenossen. Umso angenehmer ist die
Erfahrung, wenn alles rasch und einfach vonstatten geht. So geschehen bei der kurzfristigen Einflihrung
einer Dubletten-Prifung bei der Flughafen Zirich AG, dem Betreiber des groBten Schweizer Flughafens.
Nachdem ein Software-Anbieter den Support fiir sein Dubletten-Priiftool eingestellt hatte und ein groBes
CRM-Projekt zu scheitern drohte, sprang Omikron-Integrationspartner ISO Software Systeme GmbH ein...

Datenqualitat elementar wichtig

.Schlechte Datenqualitdt im CRM-
System wirkt sich auf viele betriebliche
Aktivitdten negativ aus.  Aktives
Kundenmanagement  und  erfolg-
reicher Vertrieb sind dann kaum noch
mdglich®, sagt Erol Briingger, bei der
Flughafen Ziirich AG verantwortlich fiir
Information & Communication Tech-
nology und Leiter des Non-Aviation
Competence Center.

Wer Kunden und Interessenten
anschreiben mdchte, um beispiels-
weise Dienstleistungen zu verkaufen,
kann sich fehlerhafte Kundendaten und
Dubletten nicht leisten. Die Response
auf Mailings verschlechtert sich und
Kunden sind verargert, wenn sie das
gleiche Anschreiben von derselben
Firma gleich mehrfach erhalten. Es
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entsteht der schlechte und unperson-
liche Eindruck: ,EDV-Massenmailing".
Doch auch innerbetrieblich wirken sich
Schwdchen in der Datenqualitat aus.
So sinkt die Akzeptanz der Mitarbeiter
gegenliber dem CRM-System, weil keine
eindeutigen Daten hinterlegt sind. Und
das verringert wiederum Motivation
und Produktivitat. Fir das Manage-
ment wird es ernst, wenn Analysen,
Auswertungen und Prognosen aufgrund
mangelhafter Daten verfalschte Ergeb-
nisse liefern - die Flughafen Zirich AG
musste das schmerzlich erfahren.

Nach zwei Fehlversuchen die
richtige CRM-Ldsung!

Heute hat der Flughafen diese Probleme
fest im Griff. Doch das war nicht immer
so: Briingger hat mit CRM-Systemen »



inklusive Dubletten-Priifsoftware eine
kleine Odyssee erlebt, bis schlieBlich
die aktuelle Lésung realisiert wurde.

Als  der  Flughafenbetreiber im
September 2005 SAP CRM 4.0
einflihrte, hatte das Unternehmen

bereits zwei Projekte mit anderen
Anbietern ausprobiert. Beide waren
aufgrund  schlechter  Datenqualitdt
gescheitert.

»,Damals hatten wir parallel zum SAP-
System eine Dubletten-Software von
Caatoosee eingefiihrt. Das ist uns
von SAP so empfohlen worden", erin-
nert sich Briingger. Scheinbar besal
die Flughafen Zirich AG damit eine
funktionierende CRM-Lésung. Doch
schon knapp ein Jahr spater wurde die
Freude getriibt. ,Im Juli 2006 hatten
wir beschlossen, ein Upgrade auf SAP
CRM 5.0 durchzufiihren, weil die neue
Version diverse Funktionen bot, die wir
zur Prozessoptimierung und Ldsung
weiterer Aufgaben nutzen wollten®,
berichtet Briingger. ,Von Caatoosee
mussten wir dann aber erfahren, dass
es kein Upgrade ihrer Dublettenprifung
flr das neue System gab." Caatoosee
bot dem Flughafen an, das Upgrade
beschleunigt zu entwickeln, wenn
der Flughafenbetreiber die Kosten
daflir komplett {bernehmen wiirde.
,Damit war ich natlrlich nicht einver-
standen, schlieBlich bezahlten wir
Wartungsgeblhren, mit denen auch die
Weiterentwicklung des Produkts abge-
deckt sein sollte", so Briingger.

Eine heikle Situation: Das Migrations-
projekt auf SAP CRM 5.0 stand kurz vor
dem Abschluss, doch die notwendige
Dublettenpriifung fehlte. Als dann auch
SAP erklarte, dass Caatoosee fiir CRM
5.0 nicht mehr eingesetzt wird, war der
Flughafenbetreiber gezwungen, kurz-
fristig eine neue Lésung zu finden.

Neue Losung schnell akzeptiert

Seit Mitte Dezember 2006 lauft SAP
CRM 5.0 inklusive MAC-PRO Marble
Address-Check im Produktivbetrieb.
Insgesamt 30 Mitarbeiter aus den
beiden Marketing-Abteilungen, Avia-
tion-Bereich und Non-Aviation-Bereich,
arbeiten mit der Software. Bislang wird
die Dublettenpriifung bei der manuellen

Kontakt-Erfassung eingesetzt. Rund
55.000 internationale Adressen werden
durch die Marketing-Abteilungen im
CRM-System verwaltet und gepflegt.
Dazu gehdren beispielsweise Flugge-
sellschaften, Mieter und Partner des
Flughafens sowie Behdrden. Daneben
wird die CRM-Software bei Marke-
tingkampagnen unter anderem fir
die Zielgruppenselektion eingesetzt.
.Die neue Gesamtlésung funktioniert
hervorragend und genieBt hohe Akzep-
tanz bei den Mitarbeitern®, bilanziert
Briingger zufrieden nach einem halben
Jahr Praxiserfahrung.

Anders als der Vorganger bietet
MAC-PRO  Marble  Address-Check
funktional einen deutlich groBeren
Leistungsumfang. Dazu gehért vor
allem auch die feldlbergreifende und

fehlertolerante  Suche  FACT-Finder
von Omikron, mit der Mitarbeiter
jetzt trotz Tippfehlern schnell an

gewlinschte Informationen aus
dem System gelangen. Das ist auch
Briingger nicht verborgen geblieben,
doch im Vordergrund standen zundchst
andere Aspekte. ,Wichtig war, dass
wir die Grundanforderung in den Griff
bekommen, néamlich auf nachhaltig
saubere Daten zurlickgreifen zu
kénnen. Das haben wir geschafft, und
nun sprechen wir Uber weitere Aktivi-
taten."

Benefits der Software kiinftig
noch besser nutzen

Zu den Extras von MAC-PRO gehért
unter anderem ein Data-Quality-
Check, der in Zukunft den kompletten
Datenbestand regelmaBig prifen soll.
Dubletten kdénnen dann mit einem
Clearingmonitor  komfortabel bear-
beitet werden.

Fest geplant ist auch, den SAP-
Geschaftspartner-Locator  mit  der
fehlertoleranten  Suche FACT-Finder
auszustatten. Dann kénnen Anwender
auch hier ganz einfach und feldiiber-
greifend nach Inhalten suchen und
erhalten in Sekunden-Bruchteilen eine
Trefferliste. ,Wir wollen die zusatzlichen
Benefits, die uns MAC-PRO bietet,
kinftig ebenfalls nutzen®", bekraftigt
Brlingger.

Am meisten freut sich der Manager
dariiber, mit Omikron-Integrations-
partner ISO einen verlasslichen Partner
an seiner Seite zu wissen: ,Der gréBte
Vorteil ist doch im Grunde, dass wir nun
ein funktionierendes Produkt einsetzen,
von dem wir wissen, dass es gepflegt
und weiterentwickelt wird."

SAP, SAP Logo, mySAP.com,
R/3 sind Marken oder eingetra-
gene Marken der SAP AG.
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Dublettenpriifung mit Marble
AddressCheck Professional

Die Lésung Marble AddressCheck
Professional (MAC-PRO) besteht
aus den Komponenten Bestands-
priifung und Dialogpriifung. Durch
den Einsatz der fehlertoleranten
Priiftechnologie FACT® werden

die Stammdaten auf Dubletten
untersucht und in SAP® dargestellt.
Die Bearbeitung der Dubletten-
gruppen erfolgt direkt im System mit
angereicherten Informationen zur
Organisation und Bewegungsdaten.
Eine Dialogpriifung verhindert neue
Dubletten direkt bei der Eingabe.

Bestandspriifung

+ Intelligent Dubletten
finden mit Hilfe des FACT®-
Ahnlichkeits-Verfahrens

+ Dublettenpriifung fiir alle der
im ASCII-Code-Zeichenatz
(auch unicode-féhig)

+ Die Dublettenpriifung kann
Objektlibergreifend erfolgen
(Debitor mit Kreditor)

+ Dubletten werden in Dubletten-
gruppen zusammengefasst

+ Die Bearbeitung erfolgt tiber einen
komfortablen Clearingmonitor

+ Anreicherung der Dubletten-
gruppe mit Bewegungs- und
Organisationsdaten

+ Das aufgebaute Beziehungs-
wissen steht fiir konsolidierte
Auswertungen zur Verfligung

+ Neben der Anschrift kénnen
auch Felder wie Bankverbin-
dung, Steuernummer oder
Geburtsdatum zur Bestandspri-
fung herangezogen werden

Dialogpriifung

+ Dialogpriifung unterstiitzt die
Pflege von Geschaftspartner-Daten
(Debitor, Kreditor, Geschaftspartner)

+ Die Dialogpriifung kann auch
objektlibergreifend arbeiten. Bei
der Neueingabe eines Debitors wird
der vorhandene Kreditor angezeigt.

+ Landerspezifische Index-
und Matrixeinstellung
+ Das aufgebaute Beziehungswissen

aus der Bestandspriifung wird
beriicksichtigt und angezeigt

i el
Uber die Flughafen Ziirich AG:

Die Flughafen Zirich AG betreibt mit rund 1.600 Mitarbeitern den Flughafen Zirich. 2009
erzielte das Unternehmen einen Umsatz von 820 Mio. Schweizer Franken und ein Ergebnis
von knapp 190 Mio. Schweizer Franken.

Zlrich ist der gréBte und wichtigste Flughafen der Schweiz. 180 Firmen sind dort angesie-
delt, die tiber 23.000 Menschen beschaftigen. 21,9 Mio. Menschen sind 2009 sind in Ziirich
abgeflogen, angekommen oder umgestiegen, mehr als 60.000 pro Tag.

65 Linienflug- und 13 Chartergesellschaften steuern Zirich an und bedienen 178 Stadte
in 67 Landern. 31 % aller Exportgliter der Schweiz im Wert von 64,3 Mrd. Schweizer
Franken verlassen (ber den Airport das Land. Taglich starten und landen in Zirich rund
720 Flugzeuge. In Bezug auf die Anzahl der Flugbewegungen ist Ziirich die Nummer 15
in Europa. 2009 erhielt er den Business Traveller Award als bester europaischer GroB-
und Umsteigeflughafen in Europa und belegt in der Gesamtwertung der besten Flughafen
weltweit den 2. Rang.

www.flughafen-zuerich.ch
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Carsten Kraus, Geschiftsfiihrer
Omikron Data Quality GmbH

Uber Omikron

Die Omikron Data Quality GmbH hat sich seit der Griindung 1993 zu einem der deutschen
Top-Anbieter fiir Datenqualitat im gesamten Data Quality Lifecycle entwickelt. Omikron-
Module oder der Omikron Data Quality Server (als SOA Lésung) sichern zuverldssig
Datenqualitat in allen wichtigen Unternehmens-Anwendungen.

Datenanalyse, -konsolidierung sowie -anreicherung und ein umfassendes DQ-Consulting
gehoren zu den Leistungen. Denn nur mit ,sauberen®, validen Daten sind Erfolg und Effizienz
greifbar nah. Datenqualitat ist ein CRM-Kernthema: CRM unterstiitzt z.B. die Kontaktgestal-
tung im Tagesgeschaft. Wenn Daten hier z.B. unvollstandig, falsch oder doppelt existieren,
verringert sich die Wirkung von CRM stark.

Im e-Commerce hat sich Omikron seit 2001 als europdischer Marktfiihrer etabliert: Die
Such- und Navigations-Ldsung FACT-Finder wird in mehr als 500 Online-Shops eingesetzt.
FACT-Finder kann in alle gangigen Shop-Systeme integriert werden oder ist bereits im
Shopsystem vorinstalliert, z.B. bei Intershop, e.pages, omeco oder e-vendo.

Die intelligente Suche FACT® wird auBerdem bei vielen Integrations-Partnern, wie in dieser
Erfolgsstory bei ISO, eingesetzt.

Ihr Kontakt zu Omikron
Omikron Data Quality GmbH, Pfalzerstr. 35, 75177 Pforzheim

Telefon: [+49] 07231/12597-0
Fax: [+49] 07231/12597-250

Web: http://www.omikron.net
E-Mail: info@omikron.net
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