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Gliederung

Granulares Data Warehouse
Basis für Wissensgenerierung und CRM-Kampagnen
Inhalt und Struktur
Zentrum wesentlicher Prozesse
Quelle-Data Warehouse

Dynamische Data Marts
ETL-Tool
Aggregationsstufen/Vorverdichtungen
Merkmalsdatenbank

CRM-Controlling mit dynamischen Data Marts
Wissensgenerierung
Einsatz und Erfolgskontrolle

Journalisierung

Anwendung

Zusammenfassung
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Data Warehouse und Data Mining bilden die Basis für
Wissensgenerierung und Umsetzung von CRM-Kampagnen

Operative Systeme

Granulares Data Warehouse

Management-
Informationssysteme

Reporting

Data Mining, Kundenbewertung
Kampagnen-Management

Data
Mining
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Kunde
Soziodemographie

Herkunft
Mikrogeographie

Kundenstatus
Vertriebsweg

Sortiment
über 200.000 Artikel
mit beschreibenden
 Merkmalen (Preis,

Modizität, Marke, Stil,.)

Werbemittel
Hauptkataloge

Shops
Spezialkataloge
Sonderkataloge

E-mail-Kapagnen

Kontakt
schriftlich

Call Center
 Internet

Reklamation
Kundenkarte

Bewerbung
Bestellung
Lieferung
Retoure
Zahlung

Reklamation

Granulares Data Warehouse - Inhalt und Struktur

Kunden- und Artikel-Stammdaten
Verhaltensdaten auf granularer Ebene
Historische Sichten (Journalisierung der statischen Daten)
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Granulares Data Warehouse

Call-Center Internet

Reklamation
Vertrieb

CRM-Kampagnen

Produkt-
Management

Werbemittel-
Streuung

MIS
Business Intelligence

Controlling

Das Data Warehouse integriert die wesentlichen Prozesse

Î Sammlung, Konsolidierung und Speicherung der Daten 
aus allen kundenbezogenen Transaktionen

 Bereitstellung von zielgerichteten Informationen
 für die Steuerung der CRM-Prozesse
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Granulare Daten, d. h. Informationen auf der feinsten Ebene wie z. B. Bestell- oder
Kaufpositionen bieten:

• einerseits eine große Flexibilität bei der Berechnung von Merkmalen

können

• andererseits nicht unmittelbar in Typologien oder Selektionen übernommen werden.

Granulares Data Warehouse erfordert ETL-Tool

ETL-Tool

Ziel: Unter Erhaltung der Flexibilität

• Standardisierung
• Sichern der Korrektheit
• Vereinfachung
• Dokumentation und Verwaltung

der Berechnung der notwendigen Merkmale und Verdichtungen.
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Aggregationsstufen (Vorverdichtungen)

Verdichtungsstufe 2
(vordefinierte Data Marts)

Verdichtungsstufe 1
(vordefinierte Data Marts)

Granulares
Data Warehouse

MIS/OLAP

Reports Data Marts für CRM

Kundenbewertung

Kunden-Merkmale

Adhoc-Analysen

dynamische Data Marts

Reporting CRM-Maßnahmen
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Dynamische Data Marts

Granulares
Data

Warehouse

Data Mart-Berechnung „just in time“:

• mit der Aufgabenstellung individuell
angepassten Merkmalen

• vom „Data Miner“ jederzeit erstellbar

• keine frühzeitige Definition von
Merkmalen notwendig

• zu beliebigem Bezugszeitpunkt in der
Vergangenheit (historische Sicht)

• Wiederverwendung älterer Data Mart-
Definitionen mit neuem
Bezugszeitpunkt (Aktualisierung)

• ein Tool für Erstellung des Analyse-
und Praxisdatensatzes

Data Mart 1

Data Mart 2

Data Mart X
ETL-Tool:
- Auswahl der Merkmale
- Parametrisierung
- Code-Erzeugung
- Verwaltung Data Marts

(Bezugszeitpunkt, …)
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ETL-Tool: Merkmals-Auswahl
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Einsatz der

    Scoring-Systeme

CRM-Maßnahmen

Erfolgskontrolle

       Soll-Ist-Vergleiche

Kampagnen-Reports

Ideen

    Scoring

Data Mining

Closed-Loop:

• Eingesetzte Scoring-Systeme werden regelmäßig überprüft

• Neue Marketing-Konzepte bzw. alternative Strategien werden getestet

• Das Gelernte hat Einfluss auf zukünftige Entscheidungen

ETL-Tool

ETL-Tool

ETL-Tool

CRM-Controlling mit dynamischen Data Marts
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0

2

4

Selektionszeitpunkt n. ca. 6 Wochen

Data Warehouse Werbeerfolg

Scoring-Analyse

Kunde bestellt (nicht)

Einsatz einer Lernstichprobe für einen Katalog

Response-Prognose (Analyse-Ansatz)

dynam. Data Mart

¾ berechnet zum
Analysezeitpunkt

¾mit Datenstand
Selektionszeitpunkt
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Granulares, journalisierendes Data Warehouse
Ö realisiert eine Abbildung der Realität
Ö bevorzugt keine aktionsgetriebene Sichtweise
Ö erlaubt Berechnung von Data Marts auch für Bezugszeitpunkte in der Vergangenheit
Ö steht im Zentrum aller wesentlichen Prozesse

Dynamische Data Marts
Ö ergänzen das DWH
Ö erlauben aktionsspezifische Aggregationsstufen und Verdichtungen
Ö werden vom „Data Miner“ zeitnah angelegt
Ö sichern (auf einer Merkmalsdatenbank basierend) Korrektheit, Wiederverwendbarkeit und

Dokumentation

Zusammenfassung
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