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Rund ein halbes Jahr vor der offiziellen
Markteinführung zeigt das neue Abon-
nementVerwaltungsSystem (AVS/3)
der dsb AG was es kann: Der Pilotbe-
trieb startete im November. Zusammen
mit dem IDG Magazine Verlag aus
München und der dsb Abo-Betreuung
wird das neue System in der Praxis
intensiv getestet und geprüft, ehe man
sich von Mitte 2002 an mit vollem
Engagement an die Umstellung aller
AVS-Kunden auf das neue System
macht. 

Wir sprachen mit IDG-Geschäfts-
führer York von Heimburg, seinem Pro-
jektleiter Josef Kreitmaier, und mit
Wolfgang Hinderer, Geschäftsführer
der dsb Abo-Betreuung, Dietmar Wei-
chert, Entwicklungsleiter dsb AG
sowie Hilde Thimig, Leiterin Kunden-
betreuung Abomanagement dsb AG,
über Pläne und Ziele.

dnv: Herr von Heimburg, was
erwarten Sie von einem neuen Abo-
System?

York von Heimburg, Geschäfts-
führer und Vorstand der IDG Verlage:
Für uns als Verlag sind im Abonnen-
tenmanagement drei Dinge wichtig:
Wir wollen bestehende Abonnenten
halten, neue gewinnen
und mehr über die
Bedürfnisse unserer
Abonnenten wissen –
beispielsweise über ihre
Hobbys, Interessenge-
biete und Lesegewohn-
heiten. In diesem Sinne
muss ein Abo-System
für uns den umfassen-
den Kundenkontakt,
zum Beispiel über ein
Service-Center oder das
Web, effizient und voll-
umfänglich unterstüt-
zen. Außerdem wollen
wir mit unserem

Abomanagementsystem Marke-
ting- und Vertriebskampagnen
planen und durchführen und
dafür alle uns zugänglichen rele-
vanten Informationen über unse-
re Leser auswerten und bewerten
können. Dass dies alles dann in
einen robusten und zuverlässi-
gen Prozess des Fakturierens
und Versendens mündet, halten
wir für selbstverständlich.

dnv: Die dsb AG bewirbt
ihr neues Abomanagement-
system mit dem Slogan „Die
Zukunft im Abomanagement“.
Herr Kreitmaier, Sie testen der-
zeit das neue System – kann und
wird es denn halten, was der Slogan
verspricht?

Josef Kreitmair: Der IDG Verlag
arbeitet seit zehn Jahren mit dem beste-
henden Abomanagementsystem der dsb
AG. Drei verschiedene Titel von uns
werden von der dsb Abo-Betreuung auf
dem derzeitigen AVS/2 System der dsb
AG gemanagt. Die Erfahrungen, die wir
mit dem bisherigen System der dsb AG
gemacht haben, waren durchaus positiv.
Die meisten Anforderungen, die wir an
das vor mehr als zehn Jahren von der

dsb in Eigenregie entwickelte System
hatten, wurden abgedeckt oder konnten
integriert werden.

Das neue AVS/3 ist aber weit
mehr als nur eine Weiterentwicklung
des bisherigen Systems oder ein
Releasewechsel. Alle wesentlichen
Features für das Abomanagement wer-
den zwar auch im AVS/2 abgedeckt,
aber AVS/3 kann einfach mehr. Das
beginnt bei der vollständigen CRM-
Integration und der Abwicklung
umfassender Internet Szenarien und

geht über eine graphi-
sche Oberfläche bis hin
zur sehr einfachen und
komfortablen Bedie-
nung des Systems. Von
daher ist es sicherlich
richtig, von dem
System als der Zukunft
im Abomanagement zu
sprechen.

dnv: Herr Wei-
chert, können Sie uns
etwas zu dem bis-
herigen Projektverlauf
in der Entwicklung
sagen?
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Dietmar Weichert: AVS/3 ist
eine neue dsb-Lösung für das Abonne-
ment-Management auf Basis der SAP-
Branchenlösung Media (IS-M/SD).
Diese Lösung bildet die technische
Basis, die bereits wichtige Grundfunk-
tionen mitbringt. Auf diesem Funda-
ment setzt das dsb-System auf und
erweitert es um Funktionen, die auf die
speziellen Wünsche und Bedürfnisse
von Zeitschriftenverlagen abgestimmt
sind.

Die Zusammenarbeit mit der SAP
hat für uns den klaren Vorteil, dass neue
Marktanforderungen an das System,
wie etwa eine vollständig integrierte
CRM-Lösung oder Internet-spezifi-
sche Erweiterungen, zeitnah von der
SAP umgesetzt werden können und
auch werden. Dabei gewährleistet das
System höchste produktive Stabilität.
Und auch in der Umsetzung der Markt-
anforderungen beweist die SAP immer
mehr Flexibilität. Diese Merkmale
waren für uns letztlich ausschlagge-
bend dafür, gemeinsam mit dem Markt-
führer im CRM Bereich, der SAP, ein
neues, zukunftsorientiertes Abosystem
zu entwickeln.

dnv: Können Sie uns etwas zu den
Zielen und der Vorgehensweise im
Pilotprojekt sagen?

Hilde Thimig: Ziel dieser Pilot-
phase ist es, möglichst viele Geschäfts-
prozesse und Varianten im Aboma-
nagement zu testen, AVS/3 sozusagen
den letzten Schliff zu geben, und so die
Grundlagen für eine schnelle und rei-
bungslose Umstellung aller dsb-Kun-
den zu schaffen. Bei
der Systemeinführung
und der Schulung der
Anwender beim IDG
Verlag und der dsb
Abo-Betreuung gehen
wir stufenweise vor.
Nacheinander werden
die Themen Dialog-
funktionalitäten,
Generierung des
Druckoutputs, Zah-
lungswesen und Stati-
stiken bearbeitet.
Zunächst schulen wir
die Pilotanwender im
Bereich Online-Funk-
tionalitäten. 

Dabei orientieren
wir uns an den
Geschäftsprozessen

des IDG Verlags und ziehen Testfälle
aus der Praxis heran. Aber bevor es
richtig losgehen kann, müssen die Alt-
daten in einem zweiten Schritt in das
neue System übernommen werden. Für
diese Migrationsaufgabe hat dsb eine
ganze Reihe teils umfangreicher
Module entwickelt, um Adressen, Auf-
träge, offene Posten und Stammdaten
vom AVS/2 in das AVS der dritten
Generation zu übernehmen. In der
Pilotphase prüfen wir natürlich auch
intensiv, ob diese Datenübernahme ein-
wandfrei funktioniert. 

Da die neue Lösung wesentlich
mehr Möglichkeiten bietet als der Vor-
gänger, müssen schließlich im dritten
Schritt teilweise Daten ergänzt werden,
um sämtliche Funktionalitäten von
AVS/3 nutzen zu können. 

Dietmar Weichert: So ein Pilot-
betrieb ist auch eine ideale Ge-
legenheit, um eventuellen Systemfeh-
lern auf die Spur zu kommen. Anre-
gungen und Fragen der Pilotanwender
sind für uns eine wertvolle Hilfe, um
das AVS in den Feinheiten weiter opti-
mieren zu können. Ob es sich dabei tat-
sächlich gleich um einen Fall für die
AVS/3-Entwickler handelt oder nur
um ein Problem im Handling, ent-
scheiden die AVS-Experten vor Ort,

die bei  Anwendungsproblemen
schnell helfen können. 

dnv: Was sind Ihre bisherigen
Erfahrungen im Pilotprojekt? Gibt es
schon konkrete Features, die Sie als
klare Vorteile des neuen Systems
bezeichnen würden?

Wolfgang Hinderer: Unsere bis-
herigen Testerfahrungen mit dem
neuen AVS/3 sind sehr positiv – sowohl
in operativer als auch in strategischer
Hinsicht. Der Unterschied zum alten
System fällt schon gleich zu Beginn
durch die veränderte Optik auf: Das
AVS/3 hat eine neue Oberfläche, die
übersichtlicher und damit noch benut-
zerfreundlicher gestaltet ist. Wir kön-
nen dadurch die Effizienz in der Abo-
Betreuung erhöhen und unseren Kun-
den einen deutlichen Vorteil bieten.
Aber auch in strategischer Hinsicht hat
das neue System klare Vorteile: 

Durch die zusätzlichen Funktio-
nalitäten von AVS/3, wie der Einbin-
dung wichtiger CRM-Komponenten
oder wie einem durchgängigen Work-
flowmanagement, können wir von
Beginn an die Beziehung zu den Abon-
nenten in allen Phasen des Kundenpro-
zesses noch effektiver und individuel-
ler gestalten. Damit leisten wir einen
wichtigen Beitrag zum kontinuier-
lichen Aufbau einer langfristigen und
werthaltigen Abonnentenbeziehung.
Und damit bieten wir auch unserem
Kunden einen klaren Mehrwert in der
Betreuung seiner Abonnements. 

Josef Kreitmair: Das neue
Abomanagementsystem integriert bei-

spielsweise ein Custo-
mer Interaction Center
(CIC), eine Art opera-
tives CRM für das
Call-Center. So erhält
der Call-Center  Agent
mit einem Mausklick
alle relevanten Infor-
mationen zu dem
Kunden – schnell und
einfach.

Ein weiterer kla-
rer Vorteil des neuen
Systems ist auch die
Abo-Anlage, die mit
AVS/3 viel flexibler ist
und sich leichter den
Kundenwünschen
anpassen lässt. Dabei
wird die ganze Band-
breite möglicher Abo-
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Typen
abgedeckt:
vom Mini-
und Probe-
abo über
„Leser werben
Leser“ und
Buchhändler-
Abo bis zur
Negativoption.
Auch das Werbe-
management ist
weitaus komfortab-
ler als beim Vorläu-
fer. Ganz gleich welches
Abo, AVS/3 unterstützt
alle Werbeformen und wick-
elt diese vollautomatisch ab.
Massendruckdaten für
Rechnungen und Mahnun-
gen werden über PReS
mit graphischen Ele-
menten erzeugt, Briefe
werden mit dem Text-
system M/Text erstellt,
das sich dank graphi-
scher Oberfläche ein-
fach bedienen lässt. 

Hilde Thimig:
Das Feedback vom
Kunden war bislang
durchweg positiv.
Rechtzeitig zum Start
der Pilotphase beim
IDG Verlag waren alle
notwendigen Funktio-
nen unserer Pilotver-
sion implementiert
und funktionierten
einwandfrei. Wir
schulen insbesondere
die Bearbeitung realer
Fälle aus der Kundenbetreuung wie
zum Beispiel Kündigungen, Gutschrif-
ten, Reisenachsendungen und Rekla-
mationen. Da kann es dann schon ein-
mal vorkommen, dass wir während des
Tests merken, dass gewisse Prozesse
noch nicht vollständig optimiert sind.
Diese Optimierungsmöglichkeiten gilt
es festzuhalten und mit unserer Ent-
wicklungsabteilung abzuklären.

dnv: Sie heben sehr stark auf die
CRM-Integration ab. Ist die denn für
ein Abomanagement-System so
wichtig?

Josef Kreitmair: Natürlich ist
CRM ein absolut wichtiger und ent-
scheidender Erfolgsfaktor und Wettbe-
werbsvorteil im Abogeschäft. Für uns

bedeutet CRM kon-
kret, den Kunden in

den Mittel-
punkt all
unserer
Aktionen zu
stellen.
AVS/3 zeigt
dabei schon
in der Pilot-
version alle
wichtigen
Komponen-
ten von
CRM, wie
eine Compu-
ter Telephony
Integration
(CTI), ein
durchgängi-

ges Workflowmanagement für E-Mails
oder eine hochentwickelte Anrufquali-
fizierung. So bleibt unser Kunde stets
im Mittelpunkt sämtlicher Aktionen.
Die in Verbindung mit der weiteren
Entwicklung des AVS befindlichen
Funktionen wie Management von
Marketingkampagnen oder eine SMS-
Anbindung machen diesen Teil des
System zu einem echten Highlight. 

Großer Wert wird bei der CRM
Oberfläche auf das Thema Adressqua-
lität gelegt. Hier sind Funktionen wie
postalische Adressprüfung, ein von
dsb-entwickelter Online-Abgleich,
basierend auf Methoden wie Fuzzy
Logic, oder die Speicherung sämtlicher
Kommunikationswege mit dem Kun-
den selbstverständlich. Der Nutzen für

uns ist offensichlich: So können wir
unsere Kundenkontakte systematisch
managen, eine höhere Kundenbindung
erzielen, Streuverluste vermindern und
unsere Kundenbeziehung über Scoring
Verfahren analysieren.

dnv: Warum fiel die Wahl des
Pilotkunden eigentlich gerade auf die
dsb Abo-Betreuung und den IDG
Verlag?

Hilde Thimig: Wir haben einen
Pilotkunden gesucht, der sämtliche
Geschäftsprozesse einsetzt, die im
Abonnementmanagement wichtig
sind und damit praktisch alle Funktio-
nen des Systems nutzt. Dies ist beim
IDG Verlag, als Kunde der dsb Abo-
Betreuung, der Fall. An dieser Stelle
möchte ich mich bei Herrn York von

Heimburg, Herrn
Kreitmair, Herrn Hin-
derer und allen Betei-
ligten bedanken, dass
Sie mit uns diese nicht
immer einfache Auf-
gabe eines Pilotbetrie-
bes gewagt haben. Die
langjährige und gute
Zusammenarbeit zwi-
schen dem IDG Ver-
lag, der dsb Abo-
Betreuung und der dsb
AG wirken sich hier
sehr positiv aus.

dnv: Und wie
geht es nach der Pilot-
phase für die anderen
Kunden der dsb AG
weiter?

Hilde Thimig:
Die Markteinführung von AVS/3 ist für
Mitte 2002 geplant. Aufgrund des sehr
positiv verlaufenden Pilotprojekts sind
wir sehr optimistisch, diesen Termin
einhalten zu können. Die während des
Pilotprojekts gewonnenen Erfahrungen
sind die besten Voraussetzungen für ein
vollständig funktionierendes, optimier-
tes Abomanagementsystem. Von Mitte
2002 an wird die neue Lösung dann
sukzessive das bestehende AVS/2
ablösen.

Wir wollen im ersten Halbjahr
2002 auf unsere AVS-Kunden zugehen,
um konkrete Schritte und Zeitpläne zu
besprechen. Wenn alles nach Plan läuft,
ist die gesamte Umstellung von AVS/2
auf AVS/3 bis in zwei Jahren abge-
schlossen. 
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