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1Daten als wichtige Grundlage der Ausgestaltung von 
Kundenbeziehungen
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 Prognose der weiteren Entwicklung der Kundenbeziehung

 Selektion von relevanten Angeboten und Kampagnen
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 Personalisierung von Ansprachen

 Adressierung von Mailings
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 Unterstützung der Geschäftsabwicklung



2Methodik der Datenerhebung zum Stand des 
Datenqualitätsmanagements im CRM

 Befragung von Experten in D-A-CH unter Einsatz eines online-Fragebogens
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 239 Teilnehmer
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 Feldzeit: 26. November bis 16. März 2009

32/3 der befragten Nutzer sind einigermaßen oder sehr zufrieden mit 
der Qualität der Kundendaten

“data to be of high quality if they are fit for their intended uses in operations, 
decision making and planning.” Juran, J.M.; Godfrey, B. (1999): Juran's Quality Handbook, 5. Aufl., New York u. a., S. 22. 
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Wie zufrieden sind Sie mit der Qualität der für Ihren Bereich im CRM zur Verfügung 
stehenden Kundendaten?
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4Hohe Zufriedenheit mit Datenqualität bei analytischen Nutzern,
geringer bei Datenqualitätsmanagern − realistischere Einschätzung?

Verantwortliche für 

 analytisches CRM 

 operatives CRM (Marketing, Vertrieb, Service, Customer Care)

 IT-Abteilung für CRM-Entwicklung und Betrieb

 Datenqualitätsbeauftragte
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Wie zufrieden sind Sie mit der Qualität der für Ihren Bereich im CRM zur Verfügung 
stehenden Kundendaten?
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5Höchste Datenqualitätsbewertungen in der Automobil-Branche 
und im Finanzwesen

Wie zufrieden sind Sie mit der Qualität der für Ihren Bereich im CRM zur Verfügung 
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Automobil Finanzwesen Versandhandel Telekommunikation
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6Positiver Zusammenhang zwischen Datenqualitätsniveaus und 
Kundenzufriedenheit
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7Im CRM eingesetzte Kundendaten 

Kundendaten

Identifikations-
daten

Identifikation Adresse und 

Deskriptionsdaten
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Deutliche Unterschiede in der Bedeutung von Kundendaten für 
jeweilige Nutzergruppen
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Wie ist die Bedeutung folgender Kundendaten für Ihr Aufgabengebiet?
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MikrogeografieSoziale Vernetzung

Bedeutung der Skalierung: sehr wichtig (1) wichtig (2) neutral (3) weniger wichtig (4) unwichtig (5) keine Verwendung (6)

9Klare Clusterbildung bei der Bedeutung und Datenqualität 
einzelner Kundendatenbestände
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10Systematisches Datenqualitätsmanagement (DQM) entlang des 
Total Data Quality Management (TDQM)-Cycle von Wang et al.

Define Measure

TDQM
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Wang, R.Y.; Ziad, M.; Lee, Y.W. (2001): Data quality, Norwell, S. 5.

11Information Quality Management-Reifegradmodell (IQM-CMM) zur 
Bestimmung des Stands des DQM

 Fünf evolutionäre Stufen des Reifegrades:

Reifegrad-Niveau Beschreibung

Stufe 5 Optimierend  IQM-Durchführungsüberwachung

 Kontinuierliche IQM-Verbesserung

Stufe 4 Steuernd  IQM-Governance
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Stufe 4 Steuernd IQM Governance

 Kontinuierliche Verbesserung

Stufe 3 Messend  IQ Zustandsüberwachung (IQ-Messung)
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 Information Lifecycle Management

Stufe 2 Reaktiv  Grundlegendes Informations Management

 IQ-Schwächen sind bekannt
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Stufe 1 Chaotisch  Totales Chaos
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Baskarada, S., Gebauer, M., Koronios, A., Gao, J. (2007): IQM-Reifegradmodell für die Bewertung und Verbesserung des Information Lifecycle Management Prozesses, in: Hildebrand, 
K., Gebauer, M., Hinrichs, H., Mielke, M. (Hrsg.): Daten- und Informationsqualität - Auf dem Weg zur Information Excellence, Wiesbaden, S. 284-296.



Vollständiges DQM nur jedem fünften Unternehmen implementiert 12

Welche der folgenden Beschreibungen trifft die Situation des DQMs
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Welche der folgenden Beschreibungen trifft die Situation des DQMs 
in Ihrem Unternehmen am Besten?
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Versandhandel und Automobil-Branche führend im 
Datenqualitätsmanagement

13
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14Ursachenanalyse als Basis für Verbesserungsmaßnahmen

Define Measure
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Wang, R.Y.; Ziad, M.; Lee, Y.W. (2001): Data quality, Norwell, S. 5.

Veralten von Daten und unzureichende Prozesse und 
Qualitätskontrollen − Hauptursachen für Datenqualitätsprobleme

15

Ursachen für Datenqualitätsprobleme

Veralten von Daten

Unzureichende Prozesse und Qualitätskontrollen

Unzureichendes Wissen um Relevanz

F hl i t ti h DQMFehlen eines systematischen DQM

Unzureichende Konzeption der IT-Systeme

Ungenügender Informationsaustausch

Fehlende Datenqualitätskultur im Unternehmen
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16Verbesserungsmaßnahmen zur Steigerung des 
Datenqualitätsniveaus

Define Measure
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Wang, R.Y.; Ziad, M.; Lee, Y.W. (2001): Data quality, Norwell, S. 5.

17Unterschiedliche Ansätze von Verbesserungsmaßnahmen

Reaktive Maßnahmen

• Daten sind bereits erfasst
• Nachlaufende Korrektur von Daten
• Laufende Kosten für Bereinigung Vermeidung von Fehlern bei der

zukünftigen Erfassung Verarbeitung

Proaktive Maßnahmen
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Maßnahmen nur langsam oder 
zu teuer

• Umsetzung möglich, Referenz-
datenquelle vorhanden

• Langfristige Verbesserung des 
Datenqualitätsniveaus

• Bekämpfung des Übels an der 
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Einsatz von proaktiven Verbesserungsmaßnahmen im Gegensatz 
zu ihrer Bedeutung geringer als reaktiver
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Bedeutung Einsatz

Verbesserungsmaßnahmen
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Eher gering
Geringe Bedeutung

Unterdurchschnittlich
Stark unterdurchschnittlich

Hohe Bedeutung auch „weicher“ Verbesserungsmaßnahmen wie 
Sensibilisierung der Mitarbeiter

19

Prüfung der Datenqualität bei der Datenerfassung
Sensibilisierung der Mitarbeiter

Bedeutung

Sensibilisierung der Mitarbeiter
Vermeidung redundanter Datenhaltung

Zusammenführung identischer Datensätze

Berücksichtigung bei RessourcenplanungBerücksichtigung bei Ressourcenplanung
Integration in Arbeitsanweisungen

Ergänzung fehlender Daten aufgrund von Regeln
Korrektur auf Basis externer Referenzverzeichnisse
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Prüfung der Datenqualität bei der Datenerfassung
Schulungen zur Systembedienung

Zusammenführung identischer Datensätze
DQ-Anforderungen aus CRM bei Systementwick.
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Einrichtung einer Clearing-Stelle
Markierung unplausibler Daten

Berücksichtigung bei Ressourcenplanung
Motivation der Mitarbeiter
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1,01,52,02,53,0

Motivation der Mitarbeiter

Nie Sporadisch Regelmäßig



20Bedeutung aller Verbesserungsmaßnahmen höher eingeschätzt 
als deren Einsatz
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Bedeutung
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