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E-CRM

m CRM mit durchgingiger Unterstiitzung elektronischer Interaktionskanéle
(neben traditionellen Kanélen)

m unternehmensweite integrierte Sicht des Kunden (,,Enterprise CRM*)
- iber alle Unternehmensbereiche / Geschéftsprozesse hinweg
- Beriicksichtigung aller Interaktionskanile

m E-Marketing (iiber Web, E-Mail)

- profilbasierte Produkt-Empfehlungen
- personalisierte Produkt-Angebote

m E-Sales
- interaktive Verkaufsdialoge
- Produkt-Konfiguration und -Preisfestlegung
- Bestellung

m E-Services
- Kunden-Selbstbedienung
- Bestellstatus, Zahlungsstatus
- Problemlosungs-Datenbank
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Bewertung von Websites

Web-Investition H Web-Nutzung F»Web-Ergebnis

- Geld - Navigation - Wer, Wann, Was,
- Know How - Suche Wo, Warum (nicht)
- Zeit - Transaktionen - ROI (Return

of Investment) ?7?7?

Nt/

Web Usage Mining

Nutzung von Web-Logs
sowie erganzenden Informationsquellen
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Vorgehensweise zur Webzugriffsanalyse (1)
m Ziele des Web-Auftritts

- Wiinsche der angestrebten Zielgruppen vs. Wiinsche des Unternehmen / Anbieters

- Bsp.: Informationbereitstellung, Gewinnung neuer Kunden, Ausbau bestehender Kundenbezie-
hungen, Service-Angebote (Entlastung eigener Mitarbeiter) ...

m Wie sollen Ziele erreicht werden ?
- Wie werden Kunden / Interessenten auf Website gebracht ?
- Inhalte / Gestaltung der Website

m Welche Ergebnisse soll Zugriffsanalyse bringen ?
- Wissen iiber Nutzungsverhalten gewinnen
- Wissen liber Besucher / Kunden gewinnen
- einfache statistische Bewertungs-Metriken: Zugriffshiufigkeiten, #Besucher, Verweilzeiten ...
- Referrer-Analyse: Von woher kommen die Besucher (Effektivitat von WerbemalBBnahmen)

- Konversionsraten: Anteil der Besucher, die in bestimmten Zustand wechseln (Kauf, Angebots-
einholung, Kontaktaufnahme mit personlichem Vermittler, etc.)

- Return on Investment (ROI): Umsatz- und Gewinn-Summe der Besucher
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Vorgehensweise zur Webzugriffsanalyse (2)

m Festlegung des Realisierungsansatzes zur Webzugriffsanalyse
- einfacher Ansatz
- Datenbank-basierter Ansatz
- Data-Warehouse-Ansatz

m Datenaufbereitung und Datenintegration
m Auswertung / Analyse der Ergebnisse

m Reaktion auf Ergebnisse
- Umgestaltung der Website
- Empfehlungen / Personalisierung
- Marketing-Aktivititen, ...
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Realisierungsalternativen

m einfache Losungen zur Web-Log-Auswertung (ohne Datenbank)
- direkte, unflexible Auswertung auf einer Datei
- Peformance-Probleme aufgrund riesiger Datenmengen (viele MKlicks, GKlicks)
- offline erstellte vordefinierte Reports
- keine bzw. umstindliche Verkniipfung mehrerer Datenquellen
- fehlende inhaltliche Kategorisierung (welche Produkte?)
- unzureichende Nutzerauswertung (kundenbezogene Auswertung)

m Datenbank-gestiitzte Losung
- Skalierbarkeit, Verfiigbarkeit, Erweiterbarkeit
- interaktive Auswertungsmoglichkeiten

m Data Warehouse-basierter Ansatz
- flexible Integration mehrerer Datenquellen
- Nutzung michtiger OLAP-/Data Mining-Werkzeuge
- inhaltliche Kategorisierung der Zielseiten
- kundenbezogene Auswertungen
- Kopplung mit anderen Kundeninformationen -> CRM
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Warehouse-Einsatz zur Webzugriffsanalyse

Web-Site Web-Zugriffsanalyse

Site-Struktur,
Produktkatalog
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Datenquellen

m Aufzeichnungen von Website-Zugriffen
- (standardisierte) Log-Dateien der Web-Server (Web-Log)
- Aufzeichnung der Netzwerk-Kommunikation (TCP/IP Packet Sniffing)

m Applikations-Server-Aufzeichnungen
- Aufruf von Anwendungsfunktionen
- keine standardisierte Protokollformate; Eigenentwicklung erforderlich

m Besucher-/Kunden-Informationen
- Kunden-DB
- Registrierungsdaten

m Produktinformationen / -kataloge
m Website-Topologie

m Weitere Datenquellen
- Hilfstabellen fiir Datentransformation
- durchgefiihrte Marketing-Aktionen ...

(C) Prof. E. Rahm 11

Aufbau der Log-Eintrage

green.dresdnerbank.de - - "GET /skripte/WMS/inhalt2.html HTTP/1.0" 200 7885
"http://lwww.google.de/search?q=state+activity+charttworkflow&hl=de&meta=" "Mozilla/4.0 (compatible;

MSIE 5.01; Windows NT; drebalE-ZE)"

Common Log Format

Host: Client-Hostname, IP-Adresse

Ident: Identitat (Benutzername)

Authuser: Authorization user ID

Request: Erste Zeile einer Anfrage, z.B. "GET / http/1.0"
Status: Antwortstatus-Code des Servers

Bytes: Anzahl der Ubertragenen Bytes

zusatzlich im Extended Common Log Format

Referring URL: URL der Seite, von der Client kommt
User Agent: Browser, Betriebssystem des Clients
Cookie: Cookie-Eintrag

Selbstdefinierte Felder
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HTML-Seite mit mehreren Dateien

JAd[eSS_e I@ HiHp /fdbs. uniHeipzig.de fer index ikl j @ Wechseln zu ‘

UNIVERSITAT LEIPZIG
Database Group T

Search
within Department of Computer Science
< Research J_ Stud l Service J_ Internals
1 GIF CSS
Welcome to the WWW-Server of the

Database Group at the University of Leipzig

Head: Prof. Dr. Erhard Rahm

News:
JPG
Resgarch
e new Bdnchmark for JML data management
N _ s New Wlorking Group "Web and Databases"
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Log-Auszug (dbs.uni-leipzig.de)

crawl1.googlebot.com - - [01/Mar/2003:08:10:35 +0100] "GET /seminararbeiten/semSS99/arbeit3/kapitel5.html HTTP/1.0" 200 17816
crawl2.googlebot.com - - [01/Mar/2003:08:11:50 +0100] "GET /de/buecher/DBSI-Buch HTTP/1.0" 301 356

crawl1.googlebot.com - - [01/Mar/2003:08:13:00 +0100] "GET /de/Research/webusage.html HTTP/1.0" 200 11792
crawl2.googlebot.com - - [01/Mar/2003:08:14:03 +0100] "GET /de/vorlesungen/DBS1/WS9900/uebungen.html HTTP/1.0" 200 9653
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /vorlesungen/DBS1/WS0001/menueVorlDBS1.html HTTP/1.1" 200 10856
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /js/menuDef.de.js HTTP/1.1" 200 5298
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /js/hierMenus.js HTTP/1.1" 200 23266
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /js/addFunc.js HTTP/1.1" 200 3949
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /css/db_style.css HTTP/1.1" 200 2103
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /bilder/db_logo3.gif HTTP/1.1" 200 6489
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /bilder/logouni_small.gif HTTP/1.1" 200 4058
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /bilder/german.gif HTTP/1.1" 200 71
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /bilder/british.gif HTTP/1.1" 200 1453
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /bilder/transparent_dot.gif HTTP/1.1" 200 43
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /bilder/db_left.png HTTP/1.1" 200 193
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:16 +0100] "GET /bilder/db_left_top.png HTTP/1.1" 200 116
ilabpc07.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:14:17 +0100] "GET /bilder/menu/tri.gif HTTP/1.1" 200 67
crawl1.googlebot.com - - [01/Mar/2003:08:15:02 +0100] "GET /seminararbeiten/semSS99/arbeit3/kapitel6.html HTTP/1.0" 200 13481
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:15 +0100] "GET /en/index.html HTTP/1.0" 200 11027
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:15 +0100] "GET /js/menuDef.en.js HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:15 +0100] "GET /js/hierMenus.js HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:15 +0100] "GET /js/addFunc.js HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:16 +0100] "GET /css/db_style.css HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:16 +0100] "GET /bilder/db_left.png HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:16 +0100] "GET /bilder/db_logo3.gif HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:16 +0100] "GET /bilder/logouni_small.gif HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:16 +0100] "GET /bilder/german.gif HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:16 +0100] "GET /bilder/british.gif HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:16 +0100] "GET /bilder/transparent_dot.gif HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:16 +0100] "GET /bilder/db_left_top.png HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:16 +0100] "GET /bilder/db_logo_back_ns4.jpg HTTP/1.0" 304 -
info002.informatik.uni-leipzig.de - - [01/Mar/2003:08:15:18 +0100] "GET /bilder/menu/tri.gif HTTP/1.0" 304 -
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Transformations-Aufgaben

m Eliminieren irrelevanter Log-Eintrige
- eingebundene Bilder und Grafiken (.gif, .jpg, .png ...)
- Applets, Skripte (.jar, .class, .js ...), Style-Sheets (.css) ...

m Erkennung und Eliminierung von Roboter-Zugriffen
m evtl. auch Beseitigung von Zugriffen lokaler Nutzer, Indexerstellung etc.
m Namensauflosung fiir numerische IP-Adressen (reverse DNS lookup)

m Nutzeridentifikation:

- Zuordnen von Log-Eintridgen zu einzelnen Benutzern

m Session-Identifikation
- Zuordnung der Zugriffe eines Benutzers zu Sitzungen (Sessions)
- Sitzungsidentifikation erfordert (temporare) Nutzeridentifikation

- maximaler Zeitabstand aufeinander folgender Zugriffe unter eingestelltem Grenzwert (z.B. 20-
30 Minuten)
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Nutzeridentifikation

m 3 Stufen der Nutzeridentifikation

m temporare Nutzeridentifikation

- innerhalb einer Sitzung

m sitzungsiibergreifende Nutzeridentifikation
- Wiedererkennung eines Benutzers

m Personifizierung

Ansatz sitzungsbezogene sitzungsiibergreifende | Personifizie-
Nutzeridentifikation | Nutzeridentifikation rung
IP-Adresse + Agent + Referrer o/+ - -
Session-IDs in URL / + n.a. n.a.
versteckten Feldern
temporare Cookies + n.a. n.a.
persistente Cookies + + 0
Nutzer-Registrierung ++ ++ ++
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Data Warehouse-Schema zur
Webzugriffsanalyse (Beispiel)

) Seitenzugriffe
Seite (Page Views) Tag
Nutzer Zeit
Kunde ———— Session-Typ
Produkt /
Referrer
Dimensionstabellen
Faktentabelle
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Hierarchische Inhaltskategorisierung

Frauen
Kleidung Minner
Kinder Datenbanken
Chemle Intemet
Fachbiicher Informatik &— Workﬂow
Mathematlk
XML
/ Physik
Belletristik
Produkte — Biicher e
/ Bildbinde  ——

Home

S

Spielwaren i
Service i

Firma
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CRM-Erweiterungen

m CRM-Unterstiitzung iiber weitere Faktentabellen

m Verkniipfung iiber gemeinsame Dimensionen

Ort
Kunde \ /
T
Verkauf il
Produkt
roau Zeit
Dimensionstabellen
Kunden-
Interaktionen
\ Interaktions-
Typ
Faktentabellen
(C) Prof. E. Rahm 19

Umsetzung von Analyse-Erkenntnissen

m Reorganisation der Website
- verbesserte Navigation
- einfachere Nutzung
- erhohte Verweilzeit auf bestimmten Bereichen . . .

m Segmentierung der Kundenbasis fiir gezielte Ansprache iiber unterschied-
liche Kanile

m Bestimmung neuer Marketing-Strategien
- Ermittlung geeigneter Produkte fiir Sonderangebote / Bundling ...
- Ermittlung der aussichtsreichsten Referrer-Knoten zur Werbung
- Ermittlung der aussichtsreichsten Kunden- / Nutzergruppen

m optimierte Preisgestaltung

m automatische Bestimmung von Empfehlungen (Recommendations)
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Beispiel flir Kaufempfehlung

amazonde
el

T Vi b & Datenbanken.

Malhr zu dissam Konzepte, Architekturen, Anwendungen.
Buch won Erhard Rabhm, Goltfried Yossen

Uberblick

Amazon. de-Redaktion
Mahr ¥on ...

Erhard Rahm ,
Goitiried Vossen
Kumnden Kaumtan
auch

digze Frodikte SrGikeres Bild

Was malnen Sie?
Lhre Meinung zu
digzam Buch

Euch per E-idall
weiter

Frels: EUR 54,00

Meu ab EUR 54,00
Gebraucht ah EUR 40,00

Varsandfertlg in 3 Tagen

Kunden, die dieses Buch gekauft haben, haben auch diese Bucher gelkauft:

a AME & Datenharken, Konzopte, Sprachew amd Svsteme von Meike Klettle, Holger Mever

0 Datenbonksysteme. Konzepte wnd Techniken der implermenticrime von Theo Harder, Lrhard Raben

a AWE wed Datpebanben Kerzente wnd Svstere, ven Hamkd Schénng

o Darenhanken wnd XL, Kowzepre, Awwendupoen, Svstemre (Xpers pressd von Wassilios Kazakos
1. ol

* Entdecken Sie verwandte Produkie

Kunden, die Bucher von Erhard Rahm gekauft haben, haben auch Bucher
dieser Autoren gekauft:

a Merke Kletike
0 Andreas Bauer
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Personalisierungsbeispiel (FinanceScout24)

-&/ Persiinliche Beratung.

Berufsunfahigkeitsversicherung sicher? Dann lassan Sie
. is . won elnem utralen
- ein unterschatztes Risiko e T
Die private Absicherung des Rizikoz der Ieh will Baratung!
Berufsunfshigkeit z3H1 zu den
wichtigsten Versicherungen jedes
Arbetnehmers, Kfz o )
Informieren, vergleichen und kostenlos B?r_msunfahl keit
online abschlisften! Risiko-Leben
Kapital-Leben
Rente
Kranken Privat
— Welche Versicherungen brauchen Sie wirklich? ————— | Kranken Gesetzlich
Hausrat
Welche Versicherung | Atter | E\;tﬁ—n”?:laude
brauchen Sie wirklich? wahngehaune
Sie =ind unverwechselbar. Deshalb I Berutzstatus fd| Private Haftpflicht
hrauchen Sie nicht nur die ginstinste = Tierhatterhaftpflicht
Wersicherung, sondern auch sine, die I Familignstand fd | Rechtsschutz
individuell zu Ihnen passt. Geben Sie hier I Kinder LI Linfall
einfach lhre Daten ein und Sie sind bei Fahrrad
der Auswahl lhrer Yersicherung auf der Einkommen - -
zicheren Seite. I _I m Kiindigungsfiristen.
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Offene Probleme dynamischer Empfehlungen

m effektive Kombination mehrerer Kriterien
- Nutzerinteressen vs. Anbieterinteressen
- Top-Hits der Vergangenheit vs. neue Produkte/Angebote/Inhalte

m Robustheit dynamischer Empfehlungen
- Selbstverstarkungseffekte
- Manipulierbarkeit

m Manipulationsmoglichkeiten: Beispiel 1 Die Top Performer dieses Kreises

Statistik im Durchschnitt der letzten 30 Tage

- aus beobachtetem Nutzerverhalten abgeleitete Empfehlungen
konnen durch fingiertes Verhalten manipuliert werden

- Beispiel (www.wohnfinder.de): Es werden die Objekte
vorgeschlagen, die in den letzten 30 Tagen die meisten Zugriffe
auf ihr Exposé hatten.

m Manipulationsmoglichkeiten: Beispiel 2
- www.amazon.de: Nutzerrezensionen und Nutzervoting, ob
Rezension hilfreich war

- Gute Rezensenten werden 5 wvon 7 Kunden fanden die folgende Rezension hilfreich:

hervorgehoben; Votes aller
Nutzer werden jedoch P Wo bleibt die Spannung, Herr Grisham 2, 3. Mai 2003

gleich behandelt .‘.?regsn?ggt Rezensentin/Rezensent: mknoess {Mehr Uber mich) aus
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Zusammenfassung

m Webzugriffsanalyse nimmt zentrale Rolle im E-CRM ein

m Ziele der Web-Priasenz bestimmen zu bewertende Faktoren
- Gewinnung neuer Kunden, Erhéhung der Kundenbindung
- Kostenreduzierung durch Online-Dienste ...

m Data-Warehouse-Einsatz
- Skalierbarkeit auf grofle Datenmengen
- Flexible Kombination von Webzugriffsdaten mit weiteren Datenquellen
- Kundenzuordnung sowie inhaltlicher / fachlicher Bezug
- Business-orientierte Bewertungen
- Umfassende und flexible Analysemoglichkeiten (OLAP / Data Mining)

m GroBteil der Arbeit liegt in der Datentransformation und -integration

m Vielfiltige Nutzungsmdglichkeiten, v.a. auch fiir CRM:

- optimierte Website-Gestaltung, Marketing-Aktivitdten, Personalisierung

m Ziel: Closed-Loop-Ansatz mit automatisierter Analyse und Reaktion (z.B.
dynamische Empfehlungen)
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