GIE & PRAXIS - Stam

16 STRATE

mdatenpflégie

FOKUS: KUNDENANSPRACHE

Stammdatenqualitat:
Erfolgsfaktor
fir Unternehmen

Man sollte meinen, die konsistente Pflege der
Stammdaten ware fir moderne Unternehmen eine
Selbstverstandlichkeit. Ist sie aber nicht. Wirt-
schaftswissenschaftler der Universitdt St. Gallen
erklaren, wo da Problem liegt und wie man es 16st.

- VON BORIS OTTO & HUBERT OSTERLE

ie Qualitat von Stammdaten ist fur

Unternehmen eine Voraussetzung, um

auf eine Reihe von Geschaftstreibern

reagieren zu kénnen. So regelt die EU-
Verordnung REACH (Registration, Evaluation,
Authorisation and Restriction of Chemicals) die
Registrierungspflicht von Chemikalien, welche
in der EU in Verkehr gebracht werden, und legt
die Datenanforderungen fiir die Registrierung
fest («no data, no market»). Hierzu gehoren An-
gaben zur Herstellung und sicheren Verwen-
dung von Chemikalien. Unternehmen missen
diese Anforderungen im Stammdatensatz fr
Materialien mitfithren und fiir Berichtszwecke
aktuell, konsistent, vollstandig und in der rich-
tigen Form vorhalten.

Ein anderes Beispiel liefert die Telekommu-
nikationsbranche: In der Vergangenheit war der
«Anschluss in der Wand» ein Schlisseldatum
fiir die Bearbeitung von Auftragen, Rechnungen
und Reklamationen. Heutzutage sind die Ge-
schaftsmodelle personenzentriert. Viele Kun-
den besitzen beispielsweise keinen Festnetz-
anschluss, mochten aber trotzdem Online-,
Mobilfunk- und Unterhaltungsdienste nutzen.
Dazu missen Kundendaten eindeutig, konsis-
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tent und aktuell sein. Und samtliche Vertrdge,
Rechnungen sowie Angaben zur genutzten
Hardware miissen zweifelsfrei mit den Kunden-
daten verknlpft werden kdnnen. Die vorlie-
gende Computerword mit der personalisierten
Ansprache auf dem Titelbild verlangte ebenfalls
nach sauberen Stammdaten — allerdings in ver-
gleichsweise einfacher Form.

REAKTIVE PFLEGE DER STAMMDATEN
Trotz ihrer Bedeutung werden Stammdaten im
Unternehmen nicht aktiv bewirtschaftet, son-
dern sie fristen ein Schattendasein. Stamm-
datenqualitét rtickt zumeist nur dann in den
Fokus, wenn die Daten bereits von schlechter
Qualitat sind. Dann werden Projekte initiiert,
um die Stammdatenqualitat zu verbessern.
Diese rein reaktive Strategie birgt eine Reihe
von Nachteilen:

® Erstens verhindert sie jegliches Risikoma-
nagement. Auflagen von Behdrden nicht zu
erfiillen oder Fehler in Datenaustausch in auto-
matisierten Lieferketten sind Risiken aufgrund
schlechter Daten. Wird die Stammdatenquali-
tat rein reaktiv bewirtschaftet, kdnnen solche
Risiken nicht rechtzeitig identifiziert und keine
Gegenmassnahmen ergriffen werden.

® Zweitens fiihrt die Behebung der «U-Boote
der Datenqualitat» zu Projekten. Die fir die Pro-
jekte bendtigten Ressourcen (z.B. Mitarbeiter
aus Fachbereich und Informatik, externe Bera-
ter, Datenbereinigungswerkzeuge) sind jedoch
in keinem Budget geplant.

® Drittens gibt es in den meisten Fallen keine
Zielwerte fur Stammdatenqualitat. Wie viel
Stammdatenqualitat ist ausreichend zur Erle-
digung des Geschaftsvorfalls? Wenn Zielwerte
fehlen, kénnen auch Massnahmen zur Verbes-
serung der Stammdatenqualitat nicht effizient
sein.

AKTIVES STAMMDATENMANAGEMENT

Fir ein vorbeugendes Qualitatsmanagement
fur Stammdaten muss zundchst der Umfang
festgelegt werden. Dabei sind die beiden Fra-
gen zu beantworten, was eigentlich Stamm-
daten sind und welche die wichtigen sind. Die
Festlegung des Umfangs bereitet in der Praxis
hdufig Probleme. Eine Ursache daftr ist die
Tatsache, dass Stammdaten lediglich Mittel
zum Zweck sind.

In den zwei eingangs beschriebenen Beispie-
len hangt der Erfolg des Geschaftsprozesses von
sogenannten Informationsprodukten [Wang et
al. 1998] ab. Informationsprodukte sind z.B. ein
Bericht zur Einhaltung der REACH-Auflagen, die
aggregierte Darstellung von Kundenstamm- mit
Installations-, Rechnungsdaten, Auswertungen
sowie eine Aufstellung der Liefer- und Mengen-
treue eines Lieferanten und seiner Tochterfir-
men in einem gewéhlten Zeitraum. Informatio-
nen sind in diesem Sinne verarbeitete Daten
oder Daten in einem bestimmten betriebswirt-
schaftlichen Kontext. In Analogie zu physischen
Gltern sind Daten also Teile (Rohstoffe, Kompo-
nenten) eines Produkts. Es gibt unterschiedliche
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Arten von Daten, namlich Bestands-, Bewe-
gungs- und Stammdaten (Bild 1). Stammdaten
beschreiben die Entitdten, welche fiir den Ge-
schéftsbetrieb Voraussetzung sind, also zum
Beispiel Kunden, Lieferanten, Produkte, Mitar-
beiter und Anlagen. Ein Unterschied besteht
zwischen lokalen Stammdaten, die lediglich in
einem Standort, einer Sparte, einem Land ben6-
tigt werden, und Konzernstammdaten, die im
Unternehmen insgesamt einheitlich verwendet
werden missen. Ausserdem sind atomare Daten
von zusammengesetzten Daten zu unterschei-
den. Atomare Daten sind beispielsweise Lan-
der- und Wéhrungscodes, wahrend zusammen-
gesetzte Daten, also Komponenten, bei-
spielsweise Kundenadressen sind.

FRUHZEITIG FUR QUALITAT SORGEN

Die Analogie zwischen Informations- und phy-
sischen Gutern ist die Grundlage fir das Ver-
standnis des Managements der Stammdaten-
qualitét als Unternehmensfunktion. Konzepte
des traditionellen Qualitatsmanagements las-
sen sich anwenden, wie ein Rickblick in die
1980er-Jahre zeigt. Motiviert durch den Erfolg
japanischer Automobilhersteller fiihrte das
Massachusetts Institute of Technology (MIT)
eine Studie in japanischen, europdischen und
amerikanischen Produktionsstandorten durch,
um Erfolgsfaktoren des japanischen Produk-
tionssystems zu identifizieren [Womack et al.
1991]. Die Studie untersuchte neben zahlrei-
chen anderen Aspekten auch die Produktquali-

tat im Luxussegment. Verglichen wurden Pro-
duktqualitat einerseits und Qualitatskosten
andererseits. Der amerikanische Standort war
produktiver als alle europaischen und US-Stand-
orte und lieferte zugleich eine héhere Produkt-
qualitat als alle anderen bis auf einen in Europa.
Der Hersteller dieses Standorts rangierte jedoch
bei den Qualitdtskosten auf einem der letzten
Platze. Die Qualitat wurde nachtraglich in Qua-
litdtssicherungsarealen erzeugt und nicht be-
reits im Montageprozess produziert.

Gleiches findet sich bei der Stammdatenqua-
litat. Auf Datenqualitat wird in ETL (Extract,
Transform, Load)-Prozessen beim Fiillen von
Data Warehouses geachtet, wenn die Daten also
bereits vom Band sind. Erfolgsversprechender ist
es gemass Total Quality Management, bereits in
Produktions- und Montageprozessen auf Qualitat
zu achten. Im Ubertragenen Sinne also bereits
bei der Beschaffung, Erfassung und Pflege von
Stammadaten und nicht erst bei ihrer Nutzung.

GESTALTUNGSPRINZIPIEN

Vier Gestaltungsprinzipien helfen bei der Um-
setzung des Qualitatsmanagements far
Stammadaten [Otto & Silbermann 2008]:

0 Service- und Wertorientierung: Die Bereit-
stellung hochqualitativer Stammdaten als Teile
von Informationsprodukten ist ein Service fir
die internen Kunden. Dazu gehort, den Kunden-
prozess zu kennen, also die Nutzung der
Stammdaten im Geschéaftsprozess. Darauf
bauen Leistungsvereinbarungen auf, in denen
die Kosten fiir die Bereitstellung der Daten so-
wie die Qualitatsanforderungen (z.B. im Hin-
blick auf Vollstandigkeit, Aktualitat, Darstel-
lung) geregelt sind.

8 Messbarkeit: Wenn Qualitat nicht messbar
ist, kann sie nicht verbessert werden. Qualitats-
management fir Stammdaten muss in der
Lage sein, sowohl die Qualitat der Daten in und
zwischen Anwendungssystemen und Daten-
banken zu messen (also an der Datenbasis) als
auch die Qualitéat des Datenproduktionsprozes-
ses (z.B. die Dauer der Anlage eines Material-
stamms). Ein Erfolgsfaktor dabei ist das Closed-
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loop-Prinzip. Mitarbeitern, welche mit der
Stammdatenerfassung und -pflege betraut
sind, muss transparent sein, wie sich Datenqua-
litat in der Erfassung auf nachfolgende Ge-
schéftsprozesse auswirkt.

Pravention und Organisation: Vorbeugen-
des Qualitatsmanagement fur Stammdaten
bedeutet, Richtlinien und Standards fir den
Umgang mit Stammdaten zu etablieren. Sie
helfen dabei, Stammdatenqualitat bereits bei
der Datenerfassung und -pflege zu gewahrleis-
ten. Dabei helfen klare Verantwortlichkeiten
(z.B. Dateneigner fir einzelne Stammdaten-
klassen) und Gremien zur Stammdatenqualitat
(z.B. bei der Vermeidung von Konflikten).
Angemessenheit: In Analogie zum Prinzip
der Subsidiaritat im 6ffentlichen Recht sollte
eine zentrale Stelle im Unternehmen sich nur
um die Qualitat derjenigen Stammdaten kim-
mern, die nicht von einem Geschéftsbereich
allein bewirtschaftet werden kénnen. Eine zen-
trale Stelle sollte als Kompetenzzentrum im
Unternehmen agieren, das Fachbereiche beim
Umgang mit Stammdaten unterstitzt und auch
Aktivitaten zur Erfassung und Pflege der Daten
{ibernimmt, sofern damit Grossen- und Quali-
tatsvorteile genutzt werden kénnen. €
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Bild 1: Datenarten im Uberblick

1

1

1

Lokale I Konzern- i
Stammdaten |i| stammdaten 1
1 l——l 1

1 > 1

! | Atomare Daten usammen=:

1 gesetzte Daten |,

I 1

1 | 1

I | Referenzdaten 1

I 1
e L o




