System Center offnet sich

Mit ,,System Center” bietet Microsoft ein
umfassendes Portfolio fiir das IT-Management.
Der darin enthaltene Virtual Machine Manager

unterstiitzt demnéchst auch VMware.

SEITE 12

ERP-Einfiihrung

Lesen Sie im vierten Teil der CW-Serie ,,ERP im
Mittelstand’; wie sich Fachabteilungen in ein ERP-
Projekt einbringen und zu einem gemeinsamen

Prozessverstdndnis kommen kénnen.

SEITE 14

m’UTERWOCHE.de

CRM-Matchmaker

Suchen Sie Produkte und Dienstleister zur
Verwaltung Ihrer Kundenbeziehungen? Der
CRM-Matchmaker ermittelt fiir Sie aus rund
180 Leistungsprofilen die geeignete Losung

oder den passenden Partner.
www.computerwoche/crm-matchmaker.de
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Keine

Angst vor Data Mining

Am Beispiel der Kundenkategorisierung zeigen sich die Stdrken und Schwierigkeiten von Data-Mining-
Verfahren. Erfolgsfaktoren sind ein solides fachliches Verstindnis, saubere Daten, Kontrollen und gute Tools.

VON HILMAR BUCHTA*

it Verfahren des Data
Mining lassen sich ge-
schiftsrelevante Muster,
Regeln und Auffilligkei-
ten in Massendaten ent-
decken. Viele Anwender scheuen
aber vor diesem Thema zuriick,
weil sie es fiir schwer beherrsch-
bar und komplex halten. Doch
die wachsende Verbreitung soll-
te Mut machen. So ist Data Mi-
ning aus den intelligenten Vor-
schlagslisten bei Web-Shops
nicht mehr wegzudenken, und
auch im Marketing und Vertrieb
lasst sich ein echter Mehrwert
erzielen. Ein typisches Beispiel
ist die Bewertung des Umsatzpo-
tenzials von Kunden und Inter-
essenten und deren Zuordnung
in Segmente oder Kategorien.

Erfolgsfaktoren
fiir Data Mining

M Prozesse und betriebswirt-
schaftlichen Hintergrund des
Problems verstehen;

M Anforderungen der Anwender
und Ziel des Modells erfassen;

M Daten sorgfaltig auswahlen
und vorbereiten;

M Qualitat unterschiedlicher Mi-
ning-Algorithmen vergleichen;

W Verarbeitung automatisieren;

M Modell kontinuierlich kontrol-
lieren und verbessern.

Das Marketing kann dadurch
Adressaten fiir Kampagnen ge-
zielter auswihlen und Ande-
rungen im Kaufverhalten schnel-
ler erkennen. Fiir nachfolgende
Vertriebsaktionen konnte dann
ein Ziel lauten, im ndchsten Jahr
20 Prozent der Kunden von der
Kategorie , kauft nur sporadisch”
in die bessere Kategorie ,Top-
Kédufer” zu bringen. Werden Ka-
tegorien mit Bezug auf Artikel-
gruppen gebildet, lassen sich sehr
leicht Chancen fiir Cross-Selling
erkennen und beispielsweise
durch geschicke Gutschein-Maf3-
nahmen unterstiitzen. Bei auto-
matischen Bestellsystemen, wie
sie hdufig im Internet zu finden
sind, konnte umgekehrt ein deut-

cw22-s10-11.indd 10

Data-Mining-Prozess: Kontinuierliche Arbeit an den Modellen

v

v

Aufgaben Datenbestand Modell Erfolg messen/ Modell
definieren > analysieren > aufbauen > kontrollieren e verbessern
v
Modell- > Modell einsetzen Modell-
Input ' Output
Quelle: Oraylis

Die Erstellung von Mining-Modellen (orange) und ihre laufende Verbesserung (blau) erfolgen getrennt.

liches Abweichen der aktuellen
Bestellung von der Kategoriestu-
fe des Kunden auf einen Betrugs-
versuch von dritter Seite hindeu-
ten. Diese Bestellung konnte
dann manuell gepriift werden.
Allerdings kann eine Kunden-
kategorisierung, die nur auf tat-
sdchlich getitigten Umsétzen
basiert, nur fiir Bestandskunden
festgelegt werden, zum Beispiel
anhand von Schwellenwerten.
Verldssliche Daten iiber Neukun-
den und Interessenten fehlen
hingegen. Kunden mit sehr ho-
hem Potential werden so eventu-
ell nicht rechtzeitig erkannt und
daher nicht optimal betreut. Im
schlimmsten Fall wechseln sie
zur Konkurrenz. Um dies zu ver-
hindern, benétigt der Anbieter
eine realistische Einschitzung
des Potenzials des Kunden. Bei
Neukunden kann Data Mining
hier die entscheidende Prognose
liefern und somit eine frithzeitige
Einschétzung ermoglichen.

Mit bekannten Daten trainieren,
unbekannte prognostizieren
Voraussetzung hierfiir ist natiir-
lich, moglichst viele Daten iiber
Neukunden und Interessenten
zur Verfiigung zu haben und in
die Auswertung einzubringen.
Zwar ldsst eine solche Datenbasis
keine hundertprozentigen Vor-
hersagen zu, aber selbst eine
Wahrscheinlichkeit von 70 Pro-
zent wiirde dem Marketing schon
helfen, sein Budget gezielter ein-
zusetzen.

Im Data Mining gibt es diverse
Algorithmen, die sich fiir die be-
schriebene Aufgabe eignen und
eine oder mehrere Eigenschaften
auf der Basis anderer Eigen-
schaften vorhersagen. Haufige
Verfahren sind Entscheidungs-
bédume, Clustering, Naive Bayes
oder eventuell neuronale Netze.
Diese Verfahren werden mit vor-
handenen und bekannten Daten
trainiert, dass heift, sie erkennen
selbst die fiir die Prognose rele-
vantesten Eigenschaften und
Muster und leiten dann Regeln
fiir die Vorhersage der Zielgro-
3en, in diesem Beispiel die Kun-

sondern sich auch von entspre-
chend geschulten oder beratenen
Fachkriften selbst bedienen und
warten lassen.

Nach sechs Monaten lasst

sich der Kunde einordnen

Fiir das Beispiel Kundenanalyse
sei angenommen, dass sich die
Kategorie nach etwa sechs Mo-
naten aufgrund der Verkaufs-
zahlen stabil zuordnen ldsst. Bei
Uberschreitung eines bestimm-
ten Umsatzes gilt der Kunde zum
Beispiel als ,Top-Kédufer” Bei
Neukunden und Interessenten
muss diese Kategorie prognosti-

Vorhersagen iiber Kundenkategorien
sind nie hundertprozentig sicher.

denkategorie, ab. Nach der Trai-
ningsphase sind die Verfahren in
der Lage, auch neue und bislang
unbekannte Daten mit diesen
Erkenntnissen einer Kundenka-
tegorie zuzuordnen (siehe Tabel-
le ,Training und Vorhersage”).
Diese Intelligenz hat Data Mining
in der Vergangenheit hiufig in
die Ndhe von Computermagie
geriickt. Tatsdchlich handelt es
sich aber um mathematische und
statistische Verfahren wie Hau-
figkeitsanalysen, Korrelationen
und Wahrscheinlichkeitsrech-
nungen, die dank der modernen
Werkzeuge im Bereich Business

Intelligence nicht nur fiir Exper-

i ten und Visionére geeignet sind,

ziert werden. Zundchst wird hier
ein Mining-Modell definiert. Das
Modell legt unter anderem fest,
welche Daten als Eingabe ver-
wendet werden kénnen und wel-
che Eigenschaften vorhergesagt
werden sollen. Das setzt Kennt-
nisse der betriebswirtschaftlichen
Zusammenhinge des jeweiligen
Problems voraus. Die Datenvor-
bereitung fiir Data Mining darf
dann auch nicht unterschatzt
werden, da von ihr letztlich die
Moglichkeiten der Mustererken-
nung und Vorhersage abhiangen.
So sind bei der Wahl der Daten-
quellen die Besonderheiten des
jeweiligen Mining-Algorithmus
zu beachten. Viele Algorithmen

verwenden beispielsweise dis-
krete Daten, die eventuell aus
den vorhandenen Daten zu trans-
formieren sind. Ferner miissen
relationale Daten und Zeitreihen
oft noch in ein einfaches Zeilen-
schema tiberfiihrt werden, um
einen Zusammenhang zwischen
Eingabe- und Vorhersagewerten
herstellen zu kénnen. Ist anfangs
nicht klar, welche Algorithmen
sich am besten fiir das Problem
eignen, sollten Anwender ver-
schiedene Algorithmen testen
und die Ergebnisse vergleichen.

Das Beispiel setzt voraus, dass
die zu prognostizierende Eigen-
schaft, hier die Kundenkategorie,
sich direkt ableiten lésst, fiir den
Fall, dass geniigend Daten vor-
handen sind. Neben dieser Vor-
hersage konnen Data-Mining-
Verfahren aber auch mit dem Ziel
eingesetzt werden, die Kunden-
kategorien selbst zu erkennen.
Hier spricht man von Clustering,
dass heif3t, der Mining-Algorith-
mus analysiert die vorhandenen
Daten und teilt diese in Katego-
rien ein. In der Regel wird man
den Kategorien dann anschlie-
end sprechende Namen wie
»,Doppeltes Haushaltseinkom-
men”“ oder ,Alleinerziehend”
zuordnen. In diesem Fall bezieht
sich die Prognose darauf, in wel-
ches Cluster der Kunde wahr-
scheinlich fallt.

Wann éndern Kunden

ihr Kaufverhalten?

Hat sich der Anwender fiir ein
Modell entschieden, kann er es
unbetreut und automatisiert wei-
terverwenden. Fiir die Trainings-
phase benutzen wir in diesem
Beispiel vorhandene Daten aus
einem ERP-System. Fiir alle Kun-
den, die bereits mehr als sechs
Monate Kunde sind, wird die Ka-
tegorisierung zu diesem Zeit-
punkt gelesen. Dies setzt aber
voraus, dass die Kategorisierung
immer wieder protokolliert wird,
was schon allein wegen des Nut-
zens fiir die Erkennung von An-
derungen im K&uferverhalten
sinnvoll ist. Nachdem das Modell
mit diesen Daten trainiert wurde,
kommen die Daten von Neukun-
den hinzu; dann kann das Mi-
ning-Modell zur Vorhersage der
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Kundenkategorie genutzt wer-
den.

Eine Moglichkeit, Data-Mining-
Verfahren in die IT-Landschaft
einzubinden, ist die Extraktion,
Transformation und Laden (ETL)
von Daten in ein Data Ware-
house. Der Ladeprozess kann das
Training und die Abfragen in
einem Job kombinieren und die
Daten vollautomatisch (zum Bei-
spiel nachts) verarbeiten. Die
gewiinschten Daten stehen da-
nach fiir das Marketing im Data
Warehouse bereit. Auf diesem
Weg finden Anderungen im Kauf-
verhalten schnell einen Nieder-
schlag in den Daten, etwa wenn
der Algorithmus festgestellt hat,
dass inzwischen andere Eigen-
schaften fiir die Vorhersage heran-
gezogen werden miissen. Diese
automatischen Modellanpassun-
gen konnen direkt beim Training
des Modells stattfinden. Die vor-
hergesagte Kategorie schreiben
wir zur Unterscheidung von der
berechneten Kategorie in ein eige-
nes Feld, um sie von den ,,siche-
ren“ Kategorien abzusetzen.

Erganzende Kundendaten

verbessern die Prognosen

Trotz dieses systematischen Vor-
gehens sind wirklich gesicherte
Prognosen beziiglich des Kauf-
verhaltens schwierig, solange
keine ausreichenden Daten vor-
liegen. Unternehmen miissen
daher alle Moglichkeiten zum
Sammeln von Daten ausnutzen.
Betreiben sie beispielsweise ei-
nen Web-Shop, konnen sie Daten
der Kunden erfassen lassen oder
sie durch Gewinnspiele oder
Kundenkarten zur Herausgabe
weiterer Angaben bewegen. Eine
andere Quelle sind Agenturen,
die kundenrelevante Informati-
onen verkaufen. Einige fiir die
Prognose benotigte Daten wer-
den sich trotzdem nur schétzen
lassen. Dafiir gibt es recht gut
funktionierende Verfahren, um
beispielsweise das Alter aus dem
Vornamen abzuleiten oder das
Jahresgehalt aus Wohnort und
Strae (zum Beispiel tiber den
Mietspiegel). Solche abgeleiteten
Kenntnisse sind aber unbedingt
in getrennten Feldern zu spei-
chern und miissen vom Mining-
Algorithmus analysiert werden,
um eventuell noch eine andere
Gewichtung vorzunehmen. Und
selbst dann werden Unterneh-
men nie {iber vollstdndige Kun-
den- und Interessentendaten
verfiigen. Moderne Mining-Algo-
rithmen kénnen aber auch mit
Null-Werten umgehen und inter-
pretieren diese korrekterweise so,
dass die betreffenden Informa-
tionen nicht bekannt sind.

Probleme und Aufwéande

im Data Mining

Selbst wenn alle Daten vorhan-
den wiren, bleibt die Frage, ob
eine Prognose iiberhaupt mog-
lich ist. Selbstversténdlich ist dies
nicht: Eventuell gibt es keinerlei
Zusammenhang zwischen den
erhobenen, den vorliegenden
Daten und der zu prognostizie-

renden Kundenkategorie. Gliick- :
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licherweise geben die Mining-
Algorithmen hierzu zumindest
eine Riickmeldung. Beim Trai-
ning wird typischerweise nur ein
Teil der vorhandenen Daten ge-
nutzt und das Ergebnis sofort auf
den tibrigen Teil angewendet und
uberpriift. Zugleich wird diese
Kreuzvalidierung gleich mehr-
fach vorgenommen, um eine
Aussage zur Qualitdt der Vorher-
sage treffen zu konnen. Besonde-
re Darstellungsformen wie das
Lift-Diagramm konnen dann die
Prognosegenauigkeit eines Algo-
rithmus darstellen.

Ein anderes Problem bei der
Verwendung des Data-Mining-
Ansatzes zur Vorhersage von Ei-
genschaften besteht darin, dass
es sich um eine sich selbst erfiil-
lende Prophezeiung handeln
konnte. Die Wahrscheinlichkeit
einer starken Kundenbindung ist
ndmlich sicher nicht unabhéngig
von dem aufgewendeten Marke-
ting-Budget fiir einen Kunden.
Dieser Vorwurf ldsst sich zwar
nicht komplett entkriften, jedoch
kann man das Verfahren gefahr-
los zum Beispiel sechs Monate
laufen lassen und sich dann an-
schauen, inwieweit die Vorher-
sagen tatsdchlich eingetreten
sind. Wenn sich nach dieser Er-
probungsphase eine gute Uber-
einstimmung offenbart, sind die

Training und Vorhersage

Alter | Brutto- | Kinder Kunden-
gehalt kategorie Bekannte

36 | 2030 | Ja A LRI
(Trainings-

39 30-40 Ja B Dataset)

20 20-30 Nein ?7?

30 | 3040 | Nein 22 prensjaten
(Vorhersage)

45 30-40 Ja ??

Fiir die Bildung von Kategorien wird das Modell zunachst mit bekann-
ten Daten trainiert. Noch unbekannte Kategorien lassen sich spater

ungefahr vorhersagen.

Zwecke brauchbar. Natiirlich
entstehen Aufwénde bei der Er-
stellung des Modells und vor
allem spater bei ihrer weiteren
Pflege. Wie dargestellt, ldsst sich
das Modell beispielsweise in
einem ETL-Prozess automatisiert
und ohne Benutzereingriffe ver-
wenden.

Regelmafige Kontrollen und
Anderungen des Modells
Trotzdem ist das Modell von Zeit
zu Zeit zu tberpriifen und an
neue Gegebenheiten anzupas-
sen. So konnten sich beispiels-
weise die Voraussetzungen, die
zum Modell gefiihrt haben, ge-
andert haben, oder die Vorher-
sagequalitit ist nicht mehr aus-

auch andere Daten fiir die Vor-
hersage gebraucht. Anwender
sollten zudem regelméfig prii-
fen, in welchem Umfang die Vor-
hersagen tatsédchlich wie pro-
gnostiziert eingetreten sind, also,
ob der Kunde tatsdchlich nach
den genannten sechs Monaten
in der vorhergesagten Kategorie
lag. In den meisten Féllen wird
jedoch der Nutzen, der unter an-
derem durch einen gezielteren
Einsatz von Marketing-Budgets
und durch eine frithe Kunden-
bindung entsteht, den Aufwand
mehr als kompensieren und zu
einem erfreulichen Gesamter-
gebnis fithren.

Neben guten und mdglichst
vollstdndigen Daten sind leis-

zum Erfolg von Data-Mining-
Projekten. Sie sollten sich intuitiv
bedienen lassen und erschwing-
lich sein. Funktional miissen sie
mehrere Mining-Verfahren par-
allel auf ein Problem anwenden
konnen, die Ergebnisse grafisch
darstellen und bewerten helfen
sowie Auswertungen automati-
sieren. Hdufig ist Data Mining als
Zusatzprodukt zu Business-Intel-
ligence-Losungen erhéltlich. Bei-
spiele sind der ,DB2 Intelligent
Miner“ von IBM oder die inte-
grierten Mining-Funktionen in
Microsofts ,SQL Server”

Ausgereiftes Angebot an
Werkzeugen fiir Data Mining
Mit der Funktionsbibliothek
»Weka“ ist sogar eine Open-
Source-Losung fiir Data Mining
und seine Automatisierung er-
héltlich. Die Bedienung ist etwas
umstidndlicher als bei den kom-
merziellen Werkzeugen. Insge-
samt haben die Werkzeuge heu-
te aber einen Stand erreicht, der
den Einsatz dieser Technologien
beherrschbar und kontrollierbar
macht und einen echten Mehrwert
besonders fiir Marketing- und
Vertriebsprozesse bietet. (as)

! *HILMAR BUCHTA
ist Principal Consultant
bei der Oraylis GmbH

Ergebnisse kiinftig fiir Marketing- i reichend hoch. Vielleicht werden

tungsfahige Tools ein Schliissel in Diisseldorf.

KLEINE

HELFER

Kostenfreie oder preiswerte Soft- und Hardware, die IT-Profis das Leben leichter macht.

Bildschirminhalte einfach aufzeichnen

Sie wollen Ihren Kunden die Vorzlge eines Produkts naherbringen oder
Mitarbeitern die Bedienung einer Software erlautern, ohne trockene Texte
erstellen zu miissen? Dann greifen Sie zu einer Software wie ,,Camtasia
Studio 5“: Damit lassen sich interaktive Demos und Prasentationsvideos
erstellen, bearbeiten und verteilen.

Camtasia wurde entwickelt von dem amerikanischen Anbieter Techsmith,
von dem auch das Screen-Grabbing-Tool , Snagit“ stammt. Das Programm
erlaubt es dem Anwender, beliebige auf dem Bildschirm angezeigte Inhalte
(Videos, aber auch Arbeits-
schritte beim Bedienen eines
Programms) direkt aufzuzeich-
nen und nachzubearbeiten.
Dabei lasst sich wahlweise der
i komplette Bildschirminhalt er-
fassen, ein Anwendungsfenster
auswahlen oder aber ein indivi-

von der Software aufgenommen
werden soll. Die Bedienung des
Tools ist intuitiv und bietet viele
Voremstellungen die sich aber anpassen lassen. So lasst sich die Bildrate
verandern und die Aufzeichnung des Tons deaktivieren beziehungsweise
auf bestimmte Tonquellen beschranken. AuRerdem kann der Benutzer
auswahlen, ob Mauszeigeraktivitaten mit erfasst werden sollen oder nicht.
Erwahnenswert sind auch die Méglichkeiten der Nachbearbeitung. So kén-
nen Teile der Aufzeichnung geldscht oder Zwischentitel eingefligt werden.
Camtasia ermdéglicht es dem Anwender auch, in bestimmte Anzeigebereiche
hineinzuzoomen oder Hinweise einzubauen, um Aspekte hervorzuheben.
Ist das Projekt fertig gestellt, kdnnen unterschiedliche Formate gewahlt
werden, in denen die Prasentation ausgegeben werden kann. Neben dem
Camtasia-eigenen Dateiformat lassen sich avi-Files, Quicktime-Filme, Shock-
wave-Dateien und vieles mehr erzeugen.

Fiir Testzwecke gibt es eine voll funktionsfahige Demoversion. Die Vollver-
sion von Camtasia kostet 260 Euro. (Martin Seiler)

CW-FAZIT: Camtasia ist einfach zu bedienen und bietet umfangreiche
Gestaltungsmoglichkeiten fiir interaktive Prasentationen. Das recht-
fertigt den hohen Preis.

Einbruchssicheres Outlook

Ob im Vorstandszimmer, im Planungsbuiro oder im Einwohnermeldeamt -
Outlook zeigt an vielen Bliroarbeitsplatzen von morgens bis abends Prasenz.
Die darin gespeicherten Inhalte wie Korrespondenz, Aufgaben oder Kon-
taktdaten sind nicht selten vertraulicher Natur, die man weder neugierigen
Kollegen noch Datenspionen leichtfertig zuganglich manchen sollte. Outlook
bietet zwar einen Basisschutz, doch der beschrankt sich auf eine optionale
Passwortabfrage beim Start. Wer nach einer alltagstauglichen Sperre sucht,
die sich auch flir den kurzen Abstecher in die Kaffeekuche schnell aktivie-
ren lasst, sollte einen Blick auf
»LockOutlook 1.5“ von Smart
Tools Publishing werfen. Das
Tool bietet eine Reihe von
Schléssern, mit denen sich je
nach Bedarf die verschiedens-
ten Zugange und Winkel von
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Outlook verriegeln lassen. -Ei’-:'"“ . ]
LockOutlook kann iber ein | %55
Schlosssymbol in der Sym- A O b0 e g i ol

bolleiste jederzeit aktiviert wer- g wﬁ"’.ﬁfii'ﬂ'& “:'E"E"*"'m"‘
den. In den Programmeinstel- - Lo

lungen steht eine Reihe von Einstellmdglichkeiten zur Verfugung. Zunéachst
vergibt der Benutzer ein K t fiir die Komplettsperre, dartber hinaus
kénnen auch gezielt einzelne Ordner gegen unautorisierten Zugriff geschutzt
werden. Moglich ist auch eine automatische Sperre, die sich nach einer
definierten Inaktivitatsphase einschaltet.

Noch g ere Moglichkeiten stellt die Pro-Version bereit: Hier lassen
sich wahlweise Unterordner oder sogar einzelne Elemente wie Mails oder
Kontakte schitzen. Teilen sich mehrere Benutzer eine Outlook-Instanz,
kénnen damit auerdem individuelle Beschrankungen je Benutzer verge-
ben werden. Und sogar Programmbefehle lassen sich hiermit kontrollieren,
so dass eine Sekretarin beispielsweise nur Mails weiterleiten darf. Lock-
Outlook 1.5 ist kompatibel mit Outlook 2000 bis 2007 und kann kostenlos
unter http://www.add-in-world.com/katalog/ol-lockoutlook/ heruntergela-
den werden. Die Pro-Version ist auf Anfrage erhaltlich. (Wolfgang Miedl)

CW-FAZIT: Outlook beherbergt oft sensible Daten. Einen umfassen-
den Schutz gegen neugierige Kollegen und Datenspione bietet
LockOutlook 1.5.
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