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stellen Sie sich vor...
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die Berechnung des passenden
Angebots verwendet:

Text-Daten aus dem Kommentarfeld,

demographische und
Faadnack Transaktionsdaten des Kunden

W

’/_Alle Daten werden im Hintergrund fir 3\
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Negabives Sentiment:
Hetzwerkperformance

_:_I Negatives Sentiment: Kosten.

... was Ist dafur zu tun?
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ganzheitliche Analyse

WWW.authensis.de
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. Marketing

e Kampagnenoptimierung / Zielgruppensegmentierung
w /7 » Kundenbindungsmanagement
, | = Kundenwertanalyse
{ - Warenkorbanalysen - Cross-/Upsell
) = Verhaltensanalyse
w = Abwanderungsanalyse

Vertrieb und Service

» Next-Best-Action
» Risiko-Analyse, z.B. bei der Neukundengewinnung
\} e Ersatzteilprognose und —versorgung

'/ = Praventiver Austausch von fehlerhaften Teilen im
g Kundendienst

e Optimierung von Ruckrufaktionen
» Gewéahrleistungsanalyse




Analyse — ein Regelkreis @ authensis
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ERP / CRM
Losung

Kunde
gewdulnscht?

Stamm- /
Bewegungs
Daten

IBM SPSS Modeler

ACHAT
Kommunikations-
Losung

Kampagnen-
Daten

Kommunika-
tions-Daten




Optimierter Kundenlebenszyklus

@ authensis
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Profit

Effizientere
Akquisition

Effektiveres
Up/Cross Sell

Bessere
Kundenbindung

Generell héherer Profit durch
Betrugserkennung und Risikominimierung

Zeit

www.authensis.de




Optimierter Produktlebenszyklus @ authensis
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[ Prognose von

Serviceintervallen :
. Entwicklung

\

Analyse von

Servicefallen, _— Kunden- > .
Ableitung von dienst Frithe Baureihen
MaRnahmen

Produktempfehlungen
im Kundenkontakt

Produktion
Logistik

Vertrieb
Marketing

Automatisierte
Befragungen und direkte
Analyse der Antworten

durch Segmentierung

KundenbedarfsermittlungenJ
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Datenquellen Enterprise Plattform fur Operative
des Predictive Analytics *% Prozesse,
Unternehmens 0101100 z.B.

1| Verstehen

Kommuni m Was geschah in der
kation 3 Vergangenheit?
ii _ ', %&" Vertrieb

B Was geschieht momentan?

Trans-
aktionen
2] Vorhersagen Kunden-
m Was wird passieren? dienst
Marketing g
Finanzen
; Risiko
Produkte Agleren
B Welche SofortmalRnahme
bietet das beste Ergebnis?
Kunden 3



Kommunikationsdaten — fein granular @ authensis
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Ruhe Anruf Ruhe

Warten Warten Gesprach Warten Warten Gesprach Warten

Zeit

Anrufer legt auf

5711 uUbergibt ins Verteilfeld von Service 1

5711 fragt ab

Voice Route vermittelt auf freien Agenten 5711 in Team 2, Ruf

4711 Ubergibt ins Verteilfeld von Service 2 —
Service 2 verteilt auf Team 2

1711 fragt ab

N

Voice Route vermittelt auf freien Agenten 4711 in Team 1, Ruf

Anrufer trifft im Verteilfeld von Service 1 ein — Service 1 verteilt auf Team 1



Verstehen, z.B. @ authensis
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Visualisierung von komplexen Beziehungen
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Einsatz von Clusterverfahren
 zur Kundensegmentierung

« zur Erstellung von speziellen Angeboten fur
wenig loyale Kundengruppen
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FO-Anomaly

. F
T

Identifikation von verdachtigen Transaktionen in Realzeit



CRISP-DM: Die Data Mining Methodologie @ authensis
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Cross-Industry Standard Process for Data Mining

DAIMLERECHRYSEE

AL /A
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AN B8 COMPAMY

Teradata

a division of @ NCR

Anfang 1999 aus einem Industriekonsortium entstanden

www.authensis.de




CRISP-DM Phasen @ authensis
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Geschafts- DEVE

verstandnis verstandnis

Daten-
aufbereitung

Verteilung
der Ergebnisse

1 80-90%
Projektzeit

Modell-

bildung

Modell-
bewertung
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Erhebung, Bereinigung, Modellierung, Verteilung

Zur richtigen Zeit am richtigen Ort

WWW.authensis.de




Datenerhebung durch Data Collection @ %gtbenksis
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Survey
Reporter

Web Interviews

CAWI
Web Befragungen
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Phone Interviews

IBM SPSS

CATI
Telefonbefragungen

authensis ACHAT Dialer

authensis ACHAT



Bereinigung und Modellierung durch Modeler

= Visuelles Programmieren
analytische Streams

= Hohes Mal} an
Interaktivitat und
Benutzerfreundlichkeit

= Skalierbarkeit durch
Client-/Server Architektur

= Nahtlose Zusammenarbeit
mit allen gangigen
Datenbanksystemen

®

authensis
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Datel Bearbelten Einflgen Ansicht Exiras Superknoten Fenster Hilfe
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Datenzugriff, -bereinigung @ %Lf]tl!'lenkSIS
ur Kommunikation

@ Datenzugriff =
ODBC Datenbanken, Flat Files, ... Database

Var. File

@ Datenmanipulation und —aufbereitung
- Datenselektion & -transformation @
* Bereinigung, Abfragen el

- Transformationen fur Visualisierung @
oder Modellierung

- Bearbeitung von Metadaten select @

 'Outputs’ von Modellen kénnen auch als —
Daten weiterverarbeitet werden



Modellierung durch machtige Algorithmen @ ClU'l'henSiS
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3 Klassifikation und Prognose

Neuronale Netze, C5.0, C&RT, CHAID, Quest, Regression,
GZLM, Zeitreihen, Decision List, ...

@ Clusterung _
Kohonennetze, K-Means, TwoStep, Anomalieerkennung

@ Assoziationsregeln
Apriori, CARMA, Sequenzanalyse

B Text Mining

Entity Analyse, Sentimentanalyse, Soziales Netzwerk
Analyse...

Meta-Modelling
Automatische Modellselektion (binare und numerische
ZielgrolRen, Cluster, Zeitreihnenmodelle), Vergleich/
Kombination der Ergebnisse mehrerer Modelle

In-Database Modelling
Microsoft SQL Server Analysis Services, Netezza,
InfoSphere, DB2, Oracle...




Beispiel: Entscheidungsbiaume @ authensis
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Verteilung durch Collaboration & Deployment @ authensis
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Erkenntnisse am ,,Point of Decision*

m zeitgerecht, nach Plan oder in Realzeit
= auch in sehr gro3en Datenmengen
- z.B. durch ,,SQL Push Back Verfahren*
= dort wo sie gebraucht werden
= in der Planung von Marketingkampagnen
= bei der Abwicklung von Schadensmeldungen in Versicherungen

m abgesichert und Rechte-bewehrt verfugbar



Verteilung durch Collaboration & Deployment

EXPERT USER
INTERFACE
EXAMPLES

—

Authoring
Administration
Modeling

Statistical
analysis

Reporting

Decision
management

Call Center

BUSINESS ANALYST
USER INTERFACE
T
Custom

Dialogs or
Portal

BUSINESS USER INTERFACE EXAMPLES

@ —
O’ ; —‘
Claims

Processing

Executive
DER L LGET(

PLATFORM SERVICES

Reporting Automation

ANALYTIC REPOSITORY

Analytic
Servers
Authentication Authorization Notification
DATA ACCESS
MuLriPLE DATA SOURCES
« <« ! o«

Web Demographics Attitudes Transactions  Unstructured Text

®

authensis

AG fir Kommunikation
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auch in Echtzeit. Praxisbeispiele

WWW.authensis.de



Cablecom — 1
(J
Eindammung der Abwanderung @ %%?It‘nﬁﬂlgrlu?n

Hintergrund & Aufgabe

o

ie Cablecom GmbH ist der groRte Kabelnetzbetreiber der Benefits
Schweiz. 1,6 Millionen Haushalten im ganzen Land bietet et .
Cablecom Kabelfernsehen, Internet und Mobiltelefonie. In einer * _Ident'ﬁkat'on unzufriedener Kunden
Zeit, in der Kundenabwanderung ein groRes Problem darstellt, tragt innerhalb des gesamten Kunden-

die Fahigkeit, mit mafRgeschneiderten Marketinginitiativen auf stamms mit einer Wahrschein-
den Kunden zuzugehen, entscheidend zum Erfolg eines lichkeit von 78%

Unternehmens bei. Cablecom hat erkannt, dass zur Eindammung
der Abwanderung der Punkt erkannt werden muss, an dem ein

: ) : ; : » ErschlieRung von Cross-Selling-
Kunde mit der Dienstleistung unzufrieden geworden ist.

Mdoglichkeiten durch Identifizierung

Losung zufriedener Kunden

Cablecom wand sich an SPSS, um ein Managementprogramm fiir * Senkung der Abwanderungsrate
Unternehmensfeedback und den Einsatz von pradikativen von 19% auf 2%
Analysetechniken umzusetzen, mit dem sie mehr uber

kénnen. Cablecom befragt die Kunden an entscheidenden Punkten

Abwanderungsrate zu verringern, ermittelt Cablecom so wichtige

Eigenschaften, Verhalten und Einstellungen ihrer Kunden erfahren
im Produktlebenszyklus, um sie besser kennen zu lernen und ihre
Beschwerdepunkte und behebt diese proaktiv. x

Abwanderungswahrscheinlichkeit einschatzen zu kénnen. Um die
cablecom

-




Online Scoring @ authensis

AG fir Kommunikation

Anzahl der Anrufe/Jahr

Kundenprofil Caller Context
Telefon: ﬁmszsaa Routing Vorhersage: Billings e
Zahl verspateter Zahlungen: 0 - -
Name: pérry Barrel zahlungszyklus Datum: 03/02/2011 5 5 5 3 =)
Kundenart: Privatkunde Vertragsalter: 24 months
Alter: 35 Geschlecht: Male .
. . . verbleibende Monate in 2 months Gesamtzufriedenheit
Familienstand: Single Kinder: 0 Vertragslaufzeit:
Einkommen: $100,000 Voice-Minuten pro Monat: 600
Lifetime Value: $2000 Segment: Professional °°°° ‘5,
Prodhicn: Social Media Nutzung: Mgd:um f %
» Wireless Data Connect 5GB Network Influencer: High ‘g
v Digital TV Worldwide Value Calling i
v Internet & DSL One Rate USA
» Laptop Connect Card
» Prepaid Phone Card Preissensitivitat
» Universal Card
NEUTRAL
Call Detail Customer Maintenanos Action Feedbadk
Call Type: | Beschwerde - Rechnung =
Notes:
£ir diese langsame Datenibertragungsrate viel zu hohex P:e:=l -:J Kijndigungswahrscheinlichkeit
v
Mitarbeiter ?(ibt die Anfrage f
als Freitext-Kommentar ein

www.authensis.de




Online Scoring @ authensis
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Caller Context Anzahl der Anrufe/Jahr

Kundenprofil

Telefon: ETZ352933 Routing Vorhersage: Billings e
Zahl verspéateter Zahlungen: 0 - -
0 i 3 3 >3

Name: Pgrry Barrel zahlungszyklus Datum: 03/02/2011
Kundenart: Privatkunde Vertragsalter: 24 months
Alter: 35 Geschlecht: Male . .
) ) . verbleibende Monate in 2 months Gesamtzufriedenheit
Familienstand: Single Kinder: 0 Vertragslaufzeit:
Einkommen:  $100,000 Voice-Minuten pro Monat: 600 & T
Lifetime Value: $2000 Segment: Professional @ %%
: \ . : 4
Bensckinka: Social Media Nutzung: hiédlum ; Y
y Wireless Data Connect 5GB Network Influencer: High & i
» Digital TV Worldwide Value Calling a
» Internet & DSL One Rate USA [
» Laptop Connect Card Alle Daten werden im Hintergrund fiir \\ Preissensitivitst
» Prepaid Phone Card die Berechnung des passenden
' Universal Card Angebots verwendet: .

Text-Daten aus dem Kommentarfeld,
demographische und

Call Detail Customer Maintenance ~ Adion  Feedback Transaktionsdaten des Kunden

Call Type: |Besd\werde - Rechnung ;I

Notes:
fiir diese langsame Dateniibertragungsrate viel zu hoher Preis Key Concept: Kﬁndigungswahrscheinlichkeil
: Negatives Sentiment:
Netzwerkperformance S TRAL

;l Negatives Sentiment: Kosten.

www.authensis.de




Online Scoring @ authensis
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Anzahl der Anrufe/Jahr

Prepaid Phone Card
Universal Card

Kundenprofil Caller Context
Telefon: 572852933 Routing Vorhersage: Billings M
Zahl verspateter Zahlungen: 0 g -
Name: Pa-rry Barrel zahlungszyklus Datum: 03/02/2011 5 5 5 T )
Kundenart: Privatkunde Vertragsalter: 24 months
Alter: 35 Geschlecht: Male : ‘
o , , verbleibende Monate in 2 months Gesamtzufriedenheit
Familienstand: Single Kinder: 0 Vertragslaufzeit:
Einkommen: $100,000 Voice-Minuten pro Monat: 600 FaR
Lifetime Value: $2000 Segment: Professional °°°° .bq'
» . : 4
Prodicts: Social Media Nutzung: Medium ; 3
» Wireless Data Connect 5GB Network Influencer: High £ k
» Digital TV Worldwide Value Calling -
» Internet & DSL One Rate USA
» Laptop Connect Card ) I
) Preissensitivitat
]

Call Detail Customer Maintenance Action Feedbadk

Offer: Apple iPhone 3GS - 8 GB wvith 3 months FREE 200MB data plan Prediction: Accept Offer Probability: 0.65 (High)

Script: - %
» Apple iPhone 3GS - 8 GB - Black Die Angebots-Englne
errechnet die best-

» 3 months FREE 200MB data plan d A b :
' Data Plan for iPhone - starting at $15 per month thereafter E(a:ﬁis:zeenit sten nge ote in

' Choice of messaging service - starting at $20 per month

i

www.authensis.de




@ suthensi

1.000.000 eingehende Anrufe

e
180.000 Cross-selling Vorschlage tEGON

60.000 Angebote vom Agent ausgesprochen

30.000 hochqualifizierte Leads

22.000 Verkaufe

Conversion Rate von uber 36%

Uber 30 Millionen Euro zusatzlicher Umsatz durch das Call Center!




Predictive Analytics — die Vorteile @ %lf”ben?is
Ur Kommunikation

Traditionelle ,,Business Intelligence*

= Messen, auswerten, analysieren

Presen+

= _Blick in den Ruckspiegel* 0"

m Forschen in historischen Daten

Predictive Analytics

® automatisches Erkennen signifikanter Muster

" Prognostizieren durch Modelle
= auf aktuellen Daten / fur aktuelle Fragestellungen zur Modell-Validierung
= auf aktuellen Daten / fur zukunftsbezogene Fragestellungen

® Verbessern der Geschaftsentscheidungen
= durch neue / bessere Einblicke in die Zusammenhéange

Business

Partner

m Ableiten von MalRnahmen
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Vielen Dank!
Noch Fragen?
Aber gerne!

Klaus-J. Zschaage

authensis AG

Landsberger Str. 408 - D-81241 Munchen

Tel. +49 (0) 89 720157-0 - Fax +49 (0) 89 720157-79
E-Mail: k.zschaage@authensis.de - www.authensis.de



