Customer Relationship

Management leicht gemacht

Mit Hilfe von Data Mining konnen Unter-
nehmen das Beste aus ihrem Kundenbe-
ziehungsmanagement herausholen

Der Kunde ist Kénig. Nahezu jede Firma hat
sich dieses Credo auf die Fahnen geschrie-
ben. Doch was will der Kunde, welche Er-
wartungen hat er? Um diese Fragen zu be-
antworten, mussen Unternehmen Informa-
tionen sammeln und auswerten. An Transak-
tions- oder Umfragedaten mangelt es meist
nicht. Doch wie kénnen Organisationen aus
diesem Wust von Daten wertvolle Informa-
tionen herausfiltern, um sinnvolle Aktionen
abzuleiten und um ihre Ziele schneller zu
erreichen?

Die Losung heiBt Data Mining. Der Daten-
analyseprozess deckt vorher unbekannte
Muster oder Verbindungen in Daten auf.
Ursprunglich im akademischen Bereich ent-
wickelt und zunachst meist bei groBen Da-
tenmengen eingesetzt, ist Data Mining mit-
tlerweile Mainstream geworden und hilft Un-
ternehmen nahezu jeder Branche, fundierte-
re Geschaftsentscheidungen zu treffen. Der
Einsatz im Customer Relationship Manage-
ment (CRM) ist dabei eines der effektivsten
Anwendungsgebiete: Optimierte Ansprache
und Bindung von Kunden, zielgenauere
Marketing-Kampagnen und héhere Cross-
Selling- und Up-Selling-Potenziale sind nur
einige Bereiche, die fuhrende Firmen mit Hil-
fe von Data Mining adressieren. Data Mining
ist also eine Kernkomponente von Predictive
Analytics. Diese Losung kombiniert Analyse-
ergebnisse mit Entscheidungsoptimierung,
sprich sie wahlt die Aktion mit dem besten
Ergebnis aus. Die zustandigen Mitarbeiter
erhalten somit in Echtzeit eine konkrete
Handlungsempfehlung fur den Kunden-
kontakt.

Um den héchsten Return on Investment
(ROI) bei der Anwendung von Data Mining
im Customer Relationship Management zu
erzielen, sollte nach folgenden Punkten vor-
gegangen werden:

1. Planung als Schliissel zum Erfolg
Planung ist die halbe Miete — das gilt auch
fur Data Mining. Deshalb ist es unerlasslich,
dass jedes Unternehmen, das ein solches
Projekt durchfthren mdchte, zunachst die
Projektziele von Unternehmensseite fest-
legt. Im néachsten Schritt kénnen Firmen die-
ses Wissen in eine schltssige Data Mining-
Strategie und in einen exakt definierten Pro-
jektplan umwandeln.

In der Planungsphase sind folgende drei

Schritte wichtig:

o Unternehmen mussen im Hinterkopf be-
halten, was sie durch den Einsatz von Data
Mining erreichen wollen. Wenn Verantwort-
liche im Vorfeld Ziele definieren, gibt es kei-
nen Anlass fur Ad-hoc-Entscheidungen.
Deshalb sollten Organisationen vor Beginn
der Modellphase ein Projekt auswahlen,
das die strategischen Geschaftsziele wie

die Gewinnung neuer A-Kunden oder die
Reduktion von Kindigungen unterstutzt.

o Es ist notwendig, alle direkt und indirekt
Beteiligten mit ins Boot zu holen. Meist ste-
hen Vertrieb, Marketing oder die Finanz-
abteilung kostspieligen CRM-Strategien
kritisch gegenuber. Aber auch Datenbank-
und IT-Manager gehoéren zu den relevanten
.Interessengruppen®, da ihre Teams haufig
fur die Ausfihrung der entsprechenden
Strategien verantwortlich sind.

o SchlieBlich mlssen die Zustandigen eine
durchfthrbare Data-Mining-Strategie fest-
legen. Dabei ist es wichtig, dass die Ziele
mit Hilfe der zur Verfigung stehenden
technischen und personellen Ressourcen
zu erreichen sind.

2. Definition exakter Ziele

Bevor es bei einem Data-Mining-Projekt los-
gehen kann, mussen Unternehmen klaren,
inwiefern der Analyseprozess dazu beitra-
gen kann, die Geschaftsziele zu erreichen.
Falls Organisationen zum Beispiel Kunden-
abwanderung verhindern wollen, missen
sie festlegen, um wie viel Prozent sie die
Rate verbessern mochten. Im nachsten
Schritte ist es notwendig, sich auf einen
Standard Data-Mining-Prozess wie den von
SPSS mitentwickelten CRISP-DM (CRoss
Industry Standard Process for Data Mining)
zu einigen. Daraufhin sollte ein Projektplan
entwickelt werden, bei dem klar definiert
wird, wann ein Ziel als erreicht gilt. SchlieB-
lich ist es notwendig, eine Kosten-Nutzen-
Analyse durchzufihren, die alle Kosten jeg-
licher bendtigter Ressourcen berlcksichtigt.

3. Zusammenstellung eines breit auf-
gestellten Projekt-Teams

Ein haufiger Fehler bei der ersten Durchfih-
rung eines Data-Mining-Projekts ist, dass
Unternehmen die Verantwortung far das
Projekt lediglich einem Data-Mining-Spezia-
listen Ubertragen. Data Mining ist jedoch nur
dann erfolgreich, wenn die Auswirkungen
auf sdmtliche Geschaftsprozesse und -be-
reiche unter die Lupe genommen werden. In
den meisten Organisationen verteilt sich die-
ses Geschaftsverstandnis aber auf verschie-
dene Abteilungen oder Bereiche. Folglich
sollten Unternehmen darauf achten, dass
das Projekt-Team breit aufgestellt ist. Wenn
beispielsweise die Aufgabe darin besteht,
die Faktoren herauszufinden, die Kundenab-
wanderung beeinflussen, ist es nétig, so-
wohl Mitarbeiter des Kundenservice, der
Marktforschung oder sogar der Rechnungs-
abwicklung wie auch Datenbank- und Data-
Mining-Spezialisten einzubinden. Abhangig
von den Zielen sollten im Allgemeinen fol-
gende Personen involviert sein: Finanziers,
Projektleiter, Geschaftsexperten, Data-
Mining-Experten, Datenfachleute und IT-
Spezialisten. Manche Projekte machen die

Mitarbeit von lediglich zwei oder drei Perso-
nen notwendig, andere erfordern mehr.

4. Auswahl der richtigen Daten

Um den Erfolg sicher zu stellen, ist es essen-
tiell, dass Organisationen ein Verstandnis
dafur bekommen, welche Arten von Daten
verfugbar und in welchem Zustand diese
sind. Zuné&chst sollten Firmen mit den be-
reits vorliegenden Daten beginnen, dazu be-
darf es weder einer groBen Anzahl von Da-
ten noch missen sie einem Data Warehouse
entspringen. Viele wertvolle Data-Mining-
Projekte basieren zunachst auf kleinen oder
mittelgroBen Datenséatzen, einige bestehen
zum Beispiel nur aus wenigen Tausenden.
Mit Hilfe von Mustern in Datenséatzen kdnnen
Unternehmen bestimmen, welche Produkte
Kunden mit einem bestimmten demogra-
phischen Profil Ublicherweise kaufen. Folg-
lich sind Firmen in der Lage vorauszusagen,
was ihre Kunden moglicherweise erwerben
oder welche Angebote sie besonders attrak-
tiv finden.

5. Einbindung der IT-Abteilung

IT ist eine wichtige Komponente jeder erfolg-
reichen Data-Mining-Initiative. Organisatio-
nen sollten dabei beachten, dass das aus-
gewahlte Data Mining Tool eine beachtliche
Rolle spielt, da die Zustimmung/Unterstt-
zung der [T-Abteilung sichergestellt sein
muss. Deshalb ist es von Vorteil, wenn sich
das Data Mining Tool in die bestehende IT-
Infrastruktur — relevante Datenbanken, Data
Warehouses und Datenzentren —integrieren
lasst und einen offenen Zugang zu den Da-
ten erméglicht. Zudem sollte es die Moglich-
keit bieten, bestehende Datenbanken mit
Hilfe von Data Mining durch Auswertungen
und Voraussagen anzureichern.

6. Auswahl der passenden Data-Mining-
Lésung

Erfolgreiches und leistungsfahiges Data
Mining erfordert Lésungen, die offen sind
und sich gut in eine bestehende Infrastruktur
integrieren lassen. Firmen sparen Zeit und
verbessern den Analysefluss, wenn sie L6-
sungen auswahlen, die jeden einzelnen Pro-
zessschritt unterstltzen. Eine integrierte L6-
sung ist besonders wichtig, wenn Unterneh-
men zusatzliche Datentypen wie Text-, Web-
oder Umfragedaten einbinden méchten.
Denn es ist sehr wahrscheinlich, dass jeder
Datentyp seinen Ursprung in einem anderen
System hat und in einer Vielzahl von Forma-
ten existiert. Wenn Organisationen eine inte-
grierte Lésung verwenden, sind sie in der
Lage, Gedankengange effektiv zu verfolgen
— egal welche Datentypen in der Analyse
eingebunden sind. Integration ist auch wah-
rend der ,Entscheidungsoptimierungs-Pha-
se" von Predictive Analytics wichtig.
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Darin wird — basierend auf den zuvor ermit-
telten Modellen - festgelegt, welche Aktio-
nen far welchen Kunden den optimalen Nut-
zen bringen. Diese Empfehlungen werden
dann an die Systeme beziehungsweise die
Personen, die diese wirksam umsetzen kon-
nen, weitergegeben. Um die Entschei-
dungsoptimierung zu unterstitzen, ist eine
Lésung notig, die zu den eingesetzten Sys-
temen wie der Call Center- oder Marketingo-
ptimierungs-Software passt. So eine Losung
unterstutzt eine umfassende und schnelle
Vorhersage — sogar in Echtzeit.

7. Beriicksichtigung weiterer Datentypen,
um den Erfolg der Data-Mining-Investiti-
on zu steigern

Wenn Unternehmen unstrukturierte Daten
(Text-, Web- oder Umfragedaten) mit struktu-
rierten Daten kombinieren, die fur die opti-
mierte Kundenansprache genutzt werden,
wertet dies die Informationen auf, die fur die
Vorhersagen verfligbar sind. Selbst wenn sie
nur einen zusatzlichen Datentyp anflgen,
verfeinert dies die gewonnenen Resultate.
Die Integration weiterer Datentypen fuhrt zu
weiteren Steigerungen.

Folgende Fragen helfen Organisationen da-
bei festzusetzen, ob sich die Einbeziehung
zusétzlicher Daten lohnt:

Welche Probleme méchte das Unternehmen
|6sen? Welche Daten stehen zur Verfligung,
um diese Probleme anzugehen? Die Antwor-
ten auf diese Fragen tragen dazu bei, wel-
che Arten von Daten aus welchen Griinden
integriert werden sollten. Wenn Firmen her-
ausfinden mochten, warum langjahrige Kun-
den abwandern, sollten sie Texte aus Call-
Center-Aufzeichnungen mit Ergebnissen
von Kundengruppen oder Kundenzufrieden-
heitsumfragen kombinieren.

8. Erweiterung des Einsatzes von Data
Mining fiir bessere Resultate

Eine Moglichkeit den durch Data Mining er-
reichten ROI zusatzlich zu steigern, ist es,
die Anzahl der Projekte zu erhéhen. Mit Hilfe
einer Data-Mining-Lésung, die Routineauf-
gaben automatisch erledigt, ist dies ohne
zusatzlichen Personalaufwand maéglich. Fir-
men kdnnen von der Data-Mining-Investition
profitieren, indem sie damit verwandte Her-
ausforderungen meistern sowie indem sie
Data Mining in verschiedenen Abteilungen
und Standorten anwenden. Wenn die Unter-
nehmen bereits Erfolge bei den wichtigsten
Aufgaben erzielt haben, wie eine héhere Er-
folgsrate bei Cross-Selling-Kampagnen, ist
zu Uberlegen, weitere Problemfelder wie die
Kostenoptimierung von Kundengewin-
nungsprogrammen anzugehen.

9. Beriuicksichtigung aller méglichen
Einsatzgebiete

Wenn Firmen Data Mining durchftihren und
effektiv einsetzen, profitieren sie kontinuier-
lich von einem hoéheren ROI. Die ersten Imp-
lementierungen von Data Mining hatten zum
Ziel, Analysten mit Modellen und Manager
mit Reports zu versorgen. Abteilungsleiter
oder Mitarbeiter mussten diese Modelle und
Berichte zunachst analysieren bevor es
moglich war, strategische oder taktische
Plane zu entwickeln. Spater nutzen viele Or-
ganisationen Batch Scoring, oftmals auBer-
halb der Stofzeiten, um aktualisierte Vorher-
sagen effizienter in ihre Datenbank zu inte-
grieren. Es wurde sogar moéglich, den Ablauf
der Updates zu automatisieren und Scoring
Engines in die bestehenden Anwendungen
einzubauen. Heute kommt die neueste
Data-Mining-Technologie zum Einsatz, die
es ermoglicht, sogar enorme Datensatze mit
Milliarden von Analyseschritten innerhalb
kurzester Zeit zu aktualisieren. AuBerdem
kénnen Unternehmen ihre Vorhersagen Uber
mogliches Kundenverhalten in Echtzeit up-
daten und Ergebnisse an Mitarbeiter mit
Kundenkontakt weiterleiten —wahrend diese
mit dem Kunden sprechen. Dadurch stei-
gern sie nicht nur die Effizienz ihrer Betrugs-
erkennungsorganisation, sondern erhéhen
auch die Kundenzufriedenheit. Zudem ist es
maoglich, die Modelle oder Auswertungen in
Echtzeit an Systeme weiterzugeben, die Ver-
kaufsangebote automatisch zu generieren
oder Website-Besuchern Produktvorschlage
zu machen.

10. Verbesserung der Zusammenarbeit
und Leistungsfahigkeit mit Hilfe von
Modell-Management

Unternehmen sollten Data-Mining-L&sun-
gen auswahlen, die es ermdglichen, Data-
Mining-Modelle zentral zu verwalten. Zudem
ist es wichtig, dass die Modelle Prozess-
automatisierungen wie das Aktualisieren
von Kundenauswertungen unterstutzen.
Solche Lésungen flhren zu einer besseren
Zusammenarbeit und einer héheren Effizi-
enz. Mit Hilfe eines zentralen Modell-
Management kdnnen Organisationen auBer-
dem Mehraufwand vermeiden, indem es
gleichzeitig sicher stellt, dass die leistungs-
fahigsten Vorhersagemodelle zum Einsatz
kommen. Zudem ist es dadurch maoglich,
Modell-Erstellung, -Gebrauch und -Anwen-
dung zu dokumentieren. Dies erleichtert den
so genannten ,Audit"”.

Data Mining ist keine Zauberei

Die exakten Ergebnisse, die Data Mining lie-
fert, sind keine Hexerei. Data Mining ist ein
nutzliches, betriebswirtschaftliches Tool,
das Firmen bereits weltweit erfolgreich ein-
setzen, um kritische Geschéaftsentscheidun-
gen zu treffen. Der SchlUssel fur eine effekti-
ve Nutzung von Data Mining ist dementspre-
chend nicht geheim und hat nichts mit Zau-
berei zu tun. Durch ein solides Verstandnis
des zu l6senden Problems, mittels geeigne-
ter Ressourcen und ausreichender Unter-
stltzung und mit Hilfe der richtigen Lésung
kénnen Unternehmen von den wirtschaft-
lichen Vorteilen von Data Mining profitieren.

Weitere Informationen finden sich unter
www.spss.de.

Michaela Kagerer
Marketing Manager
SPSS GmbH Software
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