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® TNS EX=A=MINE bietet

@ eine einzigartige Verknupfung von Marktforschung und internen Daten
® mittels Data Mining und intelligenter Automatisierungs-Technologie.

Dies ermoglicht unseren Kunden ein umfassendes, ,,holistisches*
Kundenverstandnis.

Wahrend die Marktforschung vor allem Zielgruppen beschreibt und dafur
anonymisierte und aggregierte Daten liefert, erhalten Sie mit Hilfe von
EX=A=MINE Entscheidungsgrundlagen fur konkrete Personen.

Die Verknupfung von Marktforschungsdaten mit den operativen Systemen
stellt somit einen erheblichen Mehrwert gegenuber der isolierten
Betrachtung dieser Daten dar und steigert so den Wert der Marktforschung
fur unseren Kunden.
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AL Portfolio

Fur ein holistisches Kundenverstandnis

DataFusion

Intelligente Datenintegration

b =>» ganzheitliche (holistische)
Kundensicht (z.B. von Trans-
aktionsdaten bis hin zu Markt-
forschungsinformationen)

A Prognose, wie sich ein Kunde
QW wahrscheinlich verhalten wird

=> Beantwortung zentraler
Fragen des Kundenlebens-
zyklus (Kampagnenplanung,
Cross-/Up-Selling, Kindigun-
gen etc.)

& infratest

HolisticSe
L PE-RR  Auf holistisch integrierten

gmentation

). Daten aufbauende Segmen-
~9" tierung

=> tiefe Einblicke in die Markt-
" struktur, direkte operative
Umsetzung im Marketing

Automatisierte Analyse von
~ Text oder Textinhalten

= Reduzierung des
Information Overload und
Generierung geschafts-
kritischen Wissens durch die
Analyse qualitativer Daten
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AL Portfolio

Fur ein holistisches Kundenverstandnis

~

DataFusion

Intelligente Datenintegration PP Auf holistisch integrierten
& & -~ )\ Daten aufbauende Segmen-
= ganzheitliche (holistische) \ e 9" tierung

- Kundensicht (z.B. von Trans-

aktionsdaten bis hin zu Markt-

forschungsinformationen)

=>» tiefe Einblicke in die Markt-
struktur, direkte operative
Umsetzung im Marketing

)

Prognose, wie sich ein Kunde Automatisierte Analyse von
| wahrscheinlich verhalten wird Text oder Textinhalten

=> Beantwortung zentraler = Reduzierung des

Fragen des Kundenlebens- Information Overload und
zyklus (Kampagnenplanung, Generierung geschafts-
Cross-/Up-Selling, Kindigun- kritischen Wissens durch die
gen etc.) Analyse qualitativer Daten
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JAL — DataFusion

Zielsetzung

® Anreicherung interner Daten mit Marktforschungsdaten, wie
@ Einstellungen (Weiche Daten: Bedurfnisse, Zufriedenheit etc.)
@ Gesamtmarktverhalten (Geschaft mit Wettbewerbern, Share of Wallet etc.)

® Verknupfung mehrerer Marktforschungsstudien untereinander
@ Informationsgewinn aus der kombinierten Information mehrerer Studien
@ Anwendungsfalle:
@ Relevante Informationen sind in verschiedenen Datenquellen
@ Anreicherung einer abgeschlossenen Studie mit zusatzlichen Informationen

@ Komplexes Fragebogendesign: Fragebogen ist zu lang/komplex, um von
einem Befragten beantwortet zu werden
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AL — DataFusion

Methodisches Vorgehen

Interne Daten: Kundendatenbank Data Fusion
Kontakt- Stamm- Transaktions-
daten: daten: daten
Name, Alter, (Verhalten): Ubertragung der Marktforschungs-
Adresse, Geschlecht, Produkt- ergebnisse in die Kundendatenbank
Telefonnr., nutzung,

N Modellierung |
A —_—

nonyme,
reprasentative Stichprobe
Kunden- Marktforschung:
ID Typologie von Verbrauchern,
<=> Zielgruppen, Affinitaten, Scores, ...
Interview
-ID
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Portfolio

Fur ein holistisches Kundenverstandnis

Intelligente Datenintegration

=» ganzheitliche (holistische)

Kundensicht (z.B. von Trans-

aktionsdaten bis hin zu Markt-
forschungsinformationen)

Prognose, wie sich ein Kunde
& wahrscheinlich verhalten wird

=» Beantwortung zentraler

' Fragen des Kundenlebens-
zyklus (Kampagnenplanung,
Cross-/Up-Selling, Kindigun-
gen etc.)
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HolisticSegmentation
- P8R Auf holistisch integrierten

~

: 1\, Daten aufbauende Segmen-
‘ tierung

= =>» tiefe Einblicke in die Markt-
struktur, direkte operative
Umsetzung im Marketing

)

Automatisierte Analyse von
Text oder Textinhalten

= Reduzierung des
Information Overload und
Generierung geschafts-
kritischen Wissens durch die
Analyse qualitativer Daten
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A — HolisticSegmentation

Zielsetzung

® Ganzheitliche Kundensegmentierung, basierend auf integrierten Daten

(z.B. Verhalten, Bedurfnisse und Einstellungen)

® Betrachtung der Kunden aus unterschiedlichen Perspektiven, z.B.:

® Kundenwert = Welche Segmente sind fur Sie lukrativ?
® Markenaffinitat = In welchen Segmenten haben Sie Ruckenwind?
® Bediirfnisse =» Passt Ihre Value Proposition zu den Erwartungen?

® Ubertragung der gefundenen Segmente in die Kundendatenbank
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— HolisticSegmentation

Visualisierung der Segmentierungslosung

® Plastische Segmentprofile bilden fur jedes Segment die zentralen Merkmale ab

Segment 1 — Statusorientierte Yuppies

Bedurfnisse

+ neueste Technologie
+ Individualitat

— sozialorientiert

+ Online Einkaufer

— preissensitiv

FutureView™ Profil

Future Shapers
B Future Makers
B Today Consumers
B Yesterday Consumers

B Yesteryear Consumers

Wer sind sie?

® durchschnittliches Alter (40,2), mannlich (65%)

® einige haben Kinder

® arbeiten Vollzeit (59%), Management, hohes

Einkommen

® mogen Autos, Musik, Golf und Stadtetrips
® starke Nutzung von Mobiltelefonen, sowohl geschaftlich

als auch privat

Segmentgrofe

16

84%

* 5,1 Mio. Kunden
* 16 % des Gesamtmarktes

Vertragstyp

Pre Pay ® Post Pay

Marktanteil

38%

B XY © Andere

Wert
« Nutzer mit hohem Wert = 53%

@ Nutzer mit hohem Wert 34%
0%| : [ |100%

* 18,4 € monatl. Ausgaben/Person
+ 253 Mio. € mtl. Umsatz/Segment
* 30 % des Gesamtmarktvolumens

@ Ausgaben/Person: 13,2 €
I |

€0 |
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AL Portfolio

Fur ein holistisches Kundenverstandnis

= l_f ~ Intelligente Datenintegration

=» ganzheitliche (holistische)

, Kundensicht (z.B. von Trans-

"'L.*ﬁ_‘aﬂr aktionsdaten bis hin zu Markt-
v !Ugﬁ forschungsinformationen)

~

Prognose, wie sich ein Kunde
wahrscheinlich verhalten wird

=> Beantwortung zentraler
Fragen des Kundenlebens-
zyklus (Kampagnenplanung,
Cross-/Up-Selling, Kindigun-
gen etc.)
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Bl Auf holistisch integrierten
\. Daten aufbauende Segmen-
% tierung

=> tiefe Einblicke in die Markit-
struktur, direkte operative
Umsetzung im Marketing

Automatisierte Analyse von
Text oder Textinhalten

= Reduzierung des
Information Overload und
Generierung geschafts-
kritischen Wissens durch die
Analyse qualitativer Daten
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AT — BehaviourForecast

Analytisches CRM entlang des Kundenlebenszyklus

A | i

Neugeschéft Festigen der Intensivieren Kiindigungen Kunden-
entwickeln/ . Kunden- der Kunden- :  verhindern rick-

- Kundenakquise : beziehung beziehung gewinnung
3 s s s
= : : :
5 ! : !
Q i Bestand i i
o i estands- | Wieder-
(®)) : kunde ! !
®© ! : gewonnener
= i i Kunde
> ! : !
R N :
Interessent __~ I I

i Neukunde i Verlorener Kunde i

ProspectFinder AffinityTracer ChurnPredictor

« Zielgruppen- * Warenkorbanalyse » Klindigeranalyse
auswahl * Cross- und Up-Selling-Analyse * EinfluRfaktoren auf
* Rucklaufanalyse * Kundenwert Loyalitat

EX=A-MINE™
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Analytisches CRM mit AL

Fragestellungen entlang des Kundenlebenszyklus

EX=A=MINE EX=A=MINE EX=A=MINE
ProspectFinder AffinityTracer ChurnPredictor
Ziel: Kosteneffiziente Ziel: Steigerung der Ziel: Vermeidung von
Neukundengewinnung Kundenprofitabilitat Abwanderungen
Welches ist das beste Wer sind meine Was sind die entschei-
Zielsegment mit der profitabelsten Kunden denden Faktoren der
hochsten Affinitat zu (Customer Lifetime Value)? Kundenbindung?
meinem Ange?"t und Welche Cross / Up-Selling Wie kénnen ,Abwanderer*
potenziell profitablen Aktionen sind erfolgver- frihzeitig erkannt werden
Kunden? g g errant
: sprechend? (Churn Prediction)?
Niedrigere Akquisitionskosten Individuelle Steigerung der Markenloyalitat
durch gezielte Kundenansprache und Effizientere Durchfuhrung von
Neukundenansprache hohere Umsatze Loyalitatsprogrammen
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Portfolio

Fur ein holistisches Kundenverstandnis

Intelligente Datenintegration

=» ganzheitliche (holistische)
Kundensicht (z.B. von Trans-
aktionsdaten bis hin zu Markt-
forschungsinformationen)

A Prognose, wie sich ein Kunde
8 wahrscheinlich verhalten wird

= Beantwortung zentraler
Fragen des Kundenlebens-
zyklus (Kampagnenplanung,
Cross-/Up-Selling, Kindigun-
gen etc.)

i
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»

=>» tiefe Einblicke in die Markt-
struktur, direkte operative
Umsetzung im Marketing

ﬂr

~

Automatisierte Analyse von
Text oder Textinhalten

= Reduzierung des
Information Overload und
Generierung geschafts-
kritischen Wissens durch die
Analyse qualitativer Daten

)
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JAL — TextMiner

Text Mining extrahiert wesentliche Informationen

® In den letzten Jahren hat sich der ® EX=A=MINE TextMiner quantifiziert
Information Overload vervielfacht qualitative Daten mittels modernster
(netzbasierte Kommunikation, nahezu Data Mining-Algorithmen

unbegrenzte Speicherkapazitaten, ...)
® Vielfaltige explorative Datenanalysen

® Fur Unternehmen wird es zunehmend und grafische Aufbereitung der
schwieriger, relevante Informationen Ergebnisse
zu filtern
® Gewonnene Erkenntnisse kdnnen mit
® Offene Antworten bei Befragungen: Hilfe verschiedener multivariater
hoher Codierungsaufwand, keine Verfahren weiterverarbeitet werden,
systematische Quantifizierung (z.B. Clusteranalysen, MDS, Mappings)
2 Losung: automatisierte Inhalts- 2 Generierung geschaftskritischen
analyse durch den EX=A=MINE Wissens, das auch fur das
TextMiner analytische CRM nutzbar wird
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Einsatzgebiete AL — TextMiner

Beispiele fur Fragestellungen

® Call Center Kontakte

@ Welches sind die Hauptanliegen und -probleme der Kunden, wenn sie mit dem Call
Center in Verbindung treten?

@ Welche Beschwerden und welche Problemkonstellationen treten haufig gemeinsam
auf?

® Offene Antworten bei Befragungen
@ Welche Sachverhalte bewerten die Probanden positiv, welche negativ?

@ Welche Begriffe werden haufig in Kombination verwandt und welche lassen sich zu
ubergeordneten Kategorien zusammenfassen?

® Analyse von Interviews und Dokumenten

@ Auf welche Themenkategorien lassen sich (auch langere) Texte / Dokumente /
Interviews / Emails automatisiert zusammenfassen?
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im Uberblick

& infratest

Competence Centre fur Data Mining und Data Fusion von TNS Infratest

Unterstutzung aller TNS Marktgesellschaften in den Bereichen Data Mining,
Data Fusion und Holistic Segmentation fur analytisches CRM und
Database Marketing

Hoch spezialisierte (Senior) Consultants und (Senior) Data Analysts aus
den Fachgebieten Wirtschaftswissenschaften, Statistik und EDV

Langjahrige branchenuibergreifende und internationale Projekterfahrung
mit komplexen Analysedesigns und Studienkonzepten

Toolbox mit state-of-the-art Verfahren aus den Bereichen der klassischen
multivariaten Statistik und des Data Mining

Enge Kontakte zu Forschungseinrichtungen und Softwareindustrie;
fortlaufende Anpassung der Methoden und Tools an den aktuellen Stand
der Forschung
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Algorithmen-Toolbox

® Multivariate Statistik
@ Logistische, kategoriale, lineare Regression, EM-Algorithmus
@ Multivariate Adaptive Regression Splines (MARS)
@ Ridge Regression, Robust Regression

@ Clusteranalyse, Latent Class Analyse
® Entscheidungsbaume/-regeln, maschinelles Lernen

@ C&RT, C5.0, QUEST, CHAID, Assoziationsregeln
@ MART — Multiple Additive Regression Trees, Random Forest

@ Nearest Neighbours / Instance based learning EX=A=MINE Profiler
® Kiunstliche Neuronale Netze

@ Cascade Correlation Learning Architecture, MLP, SOM
® Hybride Methoden

@ Automatisierte OLAP Navigation und Suche
@ Genetische Algorithmen zur Variablenauswahl

@ Neuro Fuzzy Algorithmen, interaktive Datenvisualisierung
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/Holistic Dr. Robert Hartl
Customer Tel. 089 5600 — 1320

Understanding robert.hartl@tns-infratest.com
[EX=A=sMINE

Servicesy
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