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Institut far Markt- und Unternehmensanalysen

Modularer Aufbau von Kundenbiographien -
Mustererkennung in Daten am Beispiel eines
TK - Unternehmens

Andreas Gyenis, Walter Warmuth

DATA-MINING-CUP Anwendertage 2003 19.06.03 Chemnitz

—e@w\— Ausgangspunkt

In Branchen mit einer langen Historie haben die
Unternehmen Uber einen gewissen Zeitraum,mit einer
Verkaufskultur, mit Vertriebswegen, mit Produkten, mit
Dienstleistungen und mit Steuerungsmechanismen, mit
Anreizsystemen einen spezifischen Kunden generiert.

Dieses gilt flir Versicherungen, fir Banken, fir
Versandhduser, flir den Einzelhandel, ... unabhangig
davon, ob der Vertrieb (iber Vertreter, den Schalter, Gber
Kataloge, Uber den Ladentisch, das Call-Center oder via
Internet erfolgt.

In der TK-Branche, wo die Dynamik dominiert, muB3 diese
modellhaft mit erkundet werden, um die Baussteine des
Wissens zu separieren.
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TK-Kunde

Institut far Markt- und Unternehmensanalysen

Sternzeichen - -
Kunde
- Tag: Kundenwert -
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—CGMEMA= Klassifizierung und Ansprache

0 Unternehmensanalyser

Je treffender wir die Kunden in ihrer Wechselwirkung zum
Vertriebsweg, zum Produkt, ... klassifizieren kdnnen, d. h. je
homogener die einzelnen Klassen und je groBer die
Unterschiede zwischen den Klassen sind, desto kleiner ist die
Gesamtstreuung.

Unser Wissen haben wir aber aus der Vergangenheit entlehnt.
Produktanderungen, Vertriebskanaldnderungen, Werbe- und
Ausverkaufaktionen, ... im eigenen Unternehmen und erst recht
bei der Konkurrenz ,erzeugen® einen ,veranderten Kunden®, einen
anderen als es gewoéhnlich prognostiziert wird.

Dem entgegen wirkt wiederum eine vielschichtige Rollenerwartung
beim Kunden, die bei der Kundenansprache ausgenutzt werden kann.
(... téglich Tageshoroskope ..., ... 0,29€ Zuschlag auf den
Minutenpreis ... )

Data Mining im TK-Umfeld zerfallt in zwei Hauptrichtungen:
1. Erkundung des ,historisch® gewachsenen Zusammenspiels von

Produkt, Vertriebskanal, Kunde, ... - Reaktionsbasis
2. Erkundung der Anderungszusammenhange — Agierbasis

© COMEMA AG 2003 Modularer Aufbau von Kundenbiographien ...
—e@*\— Erkundung des Neugeschidftsprozesses
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Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen

Erkundung des Neugeschiftsprozesses

Debit
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Institut far Markt- und Unternehmensanalysen

Erkundung des Neugeschaiftsprozesses
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Erkundung der Vertriebswege

Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen
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Erkundung der Vertriebswege

Institut far Markt- und Unternehmensanalysen
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EinfluB der Vertriebswege (Umsatz)

Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen

Credit

BAGMAHHFA BFImHK BN KA =PU
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EinfluB der Vertriebswege (Verkadufer)

Institut fur Markt- und Unternehmensanalysen

Credit

BWAG HAH B FA BFl = HK BN B KA = PU
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Absatz und Verkaufer

Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen

Credit, Vertriebsweg AH (Partneragentur)
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satz und Verkaufe
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Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen

Absatz

und Verkaufer

Credit, Vertriebsweg FI (Filiale)
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Absatz und Verkaufer
Institu for Markt- und Unternehmensanalysen
Credit, Vertriebsweg PU (Partnerunternehmen)
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Absatz nach Vertriebsweg

Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen
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Verkdufer nach Vertriebsweg

Institut far Markt- und Unternehmensanalysen
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Absatz nach Vertriebsweg

Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen

Debit

BAGMAHHFA BFImHK BN KA =PU
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Verkdufer nach Vertriebsweg

Institut fur Markt- und Unternehmensanalysen

Debit

BWAG HAH B FA BFl = HK BN B KA = PU
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Absatz und Verkaufer

Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen

Debit, Vertriebsweg AH (Partneragentur)
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Institu for Markt- und Unternehmensanalysen
Debit, Vertriebsweg FA (Fachhandel)
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Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen

Absatz und Verkaufer

Debit, Vertriebsweg FI (Filiale)
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Absatz und Verkaufer
Institu for Markt- und Unternehmensanalysen
Debit, Vertriebsweg HK (Handelskette)
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e@ A Absatz und Verkiufer

0 Unternehmensanalyser

Debit, Vertriebsweg PU (Partnerunternehmen)
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» Der Absatz von Credit und Debit unterscheidet sich deutlich.

« Fur Credit wird der Absatz von den Vertriebswegen AH, FA, Fl und
PU bestimmt, wahrend die Verkaufer (Typologie) hauptsachlich in
AH, FA und Fl zu finden sind.

* FUr Debit wird der Absatz von den Vertriebswegen AH, FA, FI, HK
und PU bestimmt, wahrend die Verkaufer hauptséchlich in AH und FI
zu finden sind.

+ Karte" der Botschaften der Kunden

+ Soziodemographische Merkmale aus Kundenkarten, Stars-
Programm, Payback, Credit Cards, Shop, ...: Familienstruktur,
Auslanderanteil, Altersstruktur, Einkommensstruktur, Bebauung, ...,
u. U. Indexwerte (z. B. Abweichung vom Durchschnitt) umrechnen, ...

© COMEMA AG 2003 Modularer Aufbau von Kundenbiographien ... 26




_oasn- Kunden und ihre Biographien
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Kundenbiographien

¢ Wie wird ein Kunde ein Kunde?

e Symbolische (kategoriale) Daten; Maschinelles Lernen
(Neuronale Netze, Entscheidungsbaum-Algorithmen,
Assoziations-Algorithmen) und Modellierung stochastischer
Modelle (Bedienungsmodelle, Zuverlassigkeitsmodelle, X>Y-
Modelle, Finanzmathematische Modelle)

e Neuronale Netze (allein Black Box),
Entscheidungsbaum-Algorithmen bilden Regeln mit
genau einem Schlul3, Assoziations-Algorithmen suchen
nach mehreren Regeln, jede von ihnen kann einen
unterschiedlichen SchluB zulassen. Im deutschsprachigen
Raum wird bei dieser Form der ,graphischen Methoden",
Zusammenhange oder Assoziationen zu ergriinden, von der
+~Warenkorbanalyse" gesprochen.
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@ B Kundenbiographien

0 Unternehmensanalyser

¢ Bei der Warenkorbanalyse geht es nicht nur um die
konstatierende Beschreibung aller Warenkdrbe, sondern um
das Aufdecken und Identifizieren von gultigen, nitzlichen,
und wenn mdglich neuen Regeln aus den gesammelten
Daten. Unter allen méglichen Kombinationen werden Regeln
fur jene Produkte, Zeitpunkte, Vertriebswege etc. erstellt,
die eine Abhangigkeit aufweisen, d. h. haufig gemeinsam
vorkommen, sich gegenseitig bedingen oder hemmen.

¢ Verknupft mit der zeitlichen Reihenfolge, geeignet gruppiert
und fachlich bereinigt (einer Vertragskiindigung geht immer
der VertragsabschluB voraus; die Kausal-Kette, die mit der
Scheidung endet, beginnt immer mit der Hochzeit) setzen
sich diese Regeln aus ,Modulen" zusammen.

e Module: Portale, Drehtiiren, finale Klassen
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@ Kundenbiographien

e Die Giiltigkeit driickt aus, wie sicher eine Aussage ist.
Beispiel:  Die Regel ,Wenn X eintritt, dann kaufen 45 von 50 Kunden® ist zu 90 % sicher.

¢ Die Niitzlichkeit (Relevanz) misst den Bereich, den die
Aussage abdeckt.
Beispiel:  Die oben aufgeflihrte Regel ist zwar glltig, wére bei einer Gesamtanzahl von
50.000 Kaufern aber nicht sehr niitzlich, da sie lediglich 50 von 50.000 K&ufern
(=0,1 %) betrifft.

¢ Neuheit drickt aus, inwieweit die Aussage neu oder
unerwartet ist.
Beispiel:  Die Regel ,Alle Schwangeren sind Frauen® ist glltig und niitzlich aber nicht ganz
unerwartet

¢ Verstandlichkeit misst, inwieweit eine Aussage von einem
Benutzer verstanden werden kann.
Beispiel:  Die Aussage ,Der Kunde Y hat einen Scorewert von 97 %" ist weniger verstandlich
als eine Regel der Art \Wenn X eintritt, dann ist der Scorewert fir Kunde Y hoch*
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e@ EMA= Aufbau von Regeln

Kopf Primisse
[1 PALMOLIVE_ULTRA 500_ML] <- [10 DENTAGARD_ZAHNCREME_75ML]

1 PALMOLIVE_ULTRA 500_ML wird gekauft, wenn
10 DENTAGARD_ZAHNCREME_75ML
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Regeln nach dem Apriori-Algorithmus

1 PALMOLIVE_ULTRA 500_ML <- 10 DENTAGARD_ZAHNCREME_75ML
((0.4%/269 3.0%/1974] 13.6%|(454.0%))

In 1.974 oder 3,0 % aller
Warenkdrbe liegt Dentagard

NUtzlichkeit
In 269 oder 0,4 % aller Warenkorbe
liegen Dentagard und Palmolive
Gilltigkeit Neuheit oder
ultigrel unerwartet

In 13,6 % der Fille in denen
Dentagard gekauft wird, wird
auch Palmolive gekauft

Palmolive wird 5,5 mal
héufiger gekauft, wenn auch
Dentagard gekauft wird
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e@“" Rechenweg nach diesem Algorithmus

1 PALMOLIVE_ULTRA 500_ML <- 10 DENTAGARD_ZAHNCREME_75ML
(0.4%/269, 3.0%/1974, 13.6%, 454.0%)

Palmolive: 1.633 oder 2,5 %
Dentagard: 1.974 oder 3,0 %

Nutzen(Palmolive und Dentagard): 269 oder 0,4 %

Giiltigkeit(Palmolive wenn Dentagard): 197 =13,6 %
. . 13,6 %
Steigerung(Palmolive wenn Dentagard).2 59, = 5,54 oder 454 %
9 /0

Programme

Clementine von SPSS hat in seiner Version 7.0 drei
Assoziations-Algorithmen zur Auswabhl:

GRI (Generalized Rule Induction) Dr. Walter
X . Warmuth:
Inputs:numeric, symbolic
Eine ,Sequence*
Outputs: symbolic ist eine Liste von
Ereignis-Mengen,
Apriori die dazu
. tendieren in
Inputs: symbolic vorhersagbarer
Outputs: symbolic \é\i/rlei?reten_
Sequence

Erkundet sequentielle Muster in zeitorientierten Daten.
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Programm A

Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen

priori

apriori [options] infile outfile
version 4.0 (12.02.2002) (c)

[appfile]
1996-2002 Christian Borgelt

-t# target type (s: item sets, r: rules (default), h:
hyperedges)

-m# minimal number of items per set/rule/hyperedge
(default: 1)

-n# maximal number of items per set/rule/hyperedge
(default: 5)

-s# minimal support of a
(default: 10%)

-c# minimal confidence of a
(default: 80%)

-0 use original definition of the support of a rule
(body & head)

-X extended support output (print both rule support

set/rule/hyperedge

rule/hyperedge

types)
-a print absolute support (number of transactions)
-p print support/confidence with high precision

-e# additional rule evaluation measure (default:
none)

-1 print a list of additional rule evaluation measures

-d# minimal value of additional evaluation measure
(default: 10%)

-v print value of additional rule evaluation measure
-g write output in scanable form (quote certain
characters)

-l do not load transactions into memory (work on input
file)

-q# sort items w.r.t. their frequency (default: 1)
(1: ascending, -1: descending, 0: do not sort)
-z minimize memory usage (default: maximize speed)

-i# ignore records starting with characters in the given
string

-b/f/r# blank characters, field and record separators
(default: " \t\r", " \t", "\n")

Infile-file to read transactions from, outfile-file to write

item sets/association rules/h

yperedges to, appfile-file

stating item appearances (optional)
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Datenbereitstellung
28384 AH N o988 PLZ_ M B4  Tage 96 3
20385  AH H_988 PLZ_ H_o4 Tage_96 1
208388 AH N988 PLZ_ M 84  Tage 88 Ostern 1
20392 AH H_988 PLZ_ H_o8 Tage_96 8
28393 AH N o988 PLZ_ M 68 Tage 96 3
20395  AH H_988 PLZ_ H_87 Tage_96 5
20399  AH N_ 988 PLZ_ H_87 Tage_ 96 6
20u61  AH H_988 PLZ_ H_87 Tage_89 1
20462 AH N_ 988 PLZ_ H_B6 Tage_88 Pfingsten -
20u64  AH H_988 PLZ_ H_B6 Tage_96 7
20486  AH N_ 988 PLZ_ H_B6 Tage_88 Hinmelfahrt -
20409  AH H_988 PLZ_ H_13 Tage_88 Weihnachten
28
20413 AH H_988 PLZ_ H_12 Tage_96 9
28415 AH N_ 988 PLZ_ H_13 Tage_96 15
20428 AH H_988 PLZ_ H_13 Tage_88 15
20421 AH N_ 988 PLZ_ H_13 Tage_96 25
20427 AH H_988 PLZ_ H_82 Tage_96 2
20429  AH N_ 988 PLZ_ H_83 Tage_96 Fasching -
20432 AH N_980 PLZ_ H_85 Tage_926 1
20434 AH N_ 988 PLZ_ H_81 Tage_96 4
20438 AH N_980 PLZ_ H_82 Tage_926 2
20439  AH N_ 988 PLZ_ H_81 Tage_96 8
20440 AH N_980 PLZ_ H_61 Tage_926 3
28u41  AH N_ 988 PLZ_ H_83 Tage_ 96 1
2u42  AH N_980 PLZ_ H_61 Tage_93 9
20u44  AH N_ 988 PLZ_ H_82 Tage_96 3
10u47  AH N_980 PLZ_ H_11 Tage_926 8
20451 AH N_ 988 PLZ_ H_12 Tage_96 6
2453 AH N_980 PLZ_ H_82 Tage_926 L
20454 AH N_ 988 PLZ_ H_11 Tage 96 10
2455 AH N_980 PLZ_ H_82 Tage_926 15
20458 AH N_ 988 PLZ_ H_88 Tage 96 7
2459 AH N_980 PLZ_ H_12 Tage_95 3
20462  AH N_ 988 PLZ_ H_12 Tage_ 95 15
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o GREMA

Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen

Modulgenerierung

Modellierungsproblem: Wo finden sich die Signalereignisse,
die den Eintritt in ein Modul ankiindigen?

Stornierer (absolut) Stornoquoten Prognosemodell: Stornierer
15 15 NI 15
14 14 14 _
13 13 13 %
12 12 12 2
11 11 11 3
’-—710 10 r10 €
9 9 9 g
8 8 8 2
-7 7 7 ¢
6 6 6 =
5 5 5
4 4 r4
3 3 r3
2 2 2
109876543211109875543211109876543211
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Institut fir Markt- und Unternehmensanalysen MOdUIe

Portale: Eintrittsprodukte (Credit, Debit)

Drehtiiren: Cross- und Up-Selling in einer Produktgruppe
(,PartnerKarte™), Familienpackung

Finale Zustande: Folgestorni (Betreuerwechsel, Sperre),
Datentarif (,DataConnect XXL"), Credit nach ,PartnerKarte"

Kundenbiographien sind Assoziationen - keine Kausalketten:
~Was war zuerst da? Die Glotze, die allen mediengeilen
Selbstdarstellern der Republik einen Auftritt ermdglicht? Oder die
Mediengeilen, die sich die Glotze als Ventil fur ihre Profilneurosen
schufen?" (Oliver Kalkofe)
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Bei Fragen wenden Sie sich bitte an:

A

COMEMA AG
Institut fiir Markt- und Unternehmensanalysen

Hauptsitz Leipzig:

Niederlassung Koln:

Adresse Gottschedstr. 12 Berrenrather Str. 154-156
D- 04109 Leipzig D- 50937 Koéln

Tel.: +49 (341) 124 55-80 +49 (221) 420 610

Fax: +49 (341) 124 55-99 +49 (221) 420 61-100

eMail: warmuth@COMEMA.de

Internet: www.COMEMA.de
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