Vorausschauend, automatisiert,
vernetzt und in Echtzeit

Viele Unternehmen haben den Wert von Daten langst erkannt und damit begonnen, Daten
systematisch zu sammelnund auszuwerten. Insbesondere Kundendaten sind hierbei von hohem
Interesse. Dieimmer gréBer werdenden Mengen aus strukturierten und unstrukturierten Daten
stellen Unternehmen aber auch vor die groBe Herausforderung, diese effizient auszuwerten
und den maximalen Nutzen aus ihnen zu ziehen.

Die effiziente Datenauswertung zur Generierung eines maximalen Business Values steht somit
auch im Fokus unserer Customer Analytics Trends fiir das aktuelle Jahr. Damit auch Sie lUber
die neusten Customer Analytics Trends informiert sind, méchten wir lhnen einen Einblick in
die Top 5 Trends geben, die Sie im Jahr 2021 auf jeden Fall im Blick behalten sollten.
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Ein klar erkennbarer Trend im Bereich Customer Analytics, der
sich auch im Jahr 2021 weiter fortsetzt: Die umfassende Ver-
wendung von Kundendaten, um das Kaufverhalten von Kunden
nicht nur zu analysieren und Vorhersagen zu treffen, sondern
auch aktiv zu beeinflussen.

Big Data Technologien und vernetzte Systeme ermoglichen
eine immer umfassendere Sammlung von Kundendaten und
dadurch die Erstellung immer detaillierterer Kundenprofile.
Durch Cloud Computing und Machine Learning Algorithmen
kénnen diese groBen Datenmengen performant ausgewertet
werden, sodass eine immer prazisere Vorhersage des Kunden-
verhaltens mdglich wird. So kénnen Banken immer besser
das Kreditausfallrisiko fur einen einzelnen Kunden bewerten,
wahrend Handler ihre Lagerbestande basierend auf dem prog-
nostizierten Einkaufsverhalten ihrer Kunden anpassen kénnen.
Predictive Analytics beantwortet also die Frage ,Was wird pas-
sieren?” und ermdoglicht es, auf Basis der Beantwortung dieser
Frage Entscheidungen gezielt zu treffen.

Prescriptive Analytics geht noch einen Schritt weiter. Auf Basis
von Simulationen und statistischen Modellen wird ermittelt,
wie sich bestimmte Handlungen im Unternehmen auf das
Kundenverhalten voraussichtlich auswirken werden. Hierzu
kommen insbesondere Technologien aus dem Bereich der
kinstlichen Intelligenz wie z.B. Neuronale Netze zum Einsatz.
Prescriptive Analytics lasst sich vielseitig einsetzten. So kann
beispielsweise der Erfolg verschiedener Marketing Kampagnen
abschéatzt werden, bevor sie Uberhaupt gestartet wurden.

Neben immer weiter zunehmenden Datenmengen in Unter-
nehmen wird auch die Betrachtung und Auswertung der Zu-
sammenhéange zwischen den einzelnen Daten immer relevan-
ter. Die Verflgbarkeit zusammenhéngender Datenstrukturen
ermdglicht vollstdndig neue Anwendungsfelder. So kénnen
soziale Netzwerke spontan Auskunft darlber geben, Uber wie
viele Ecken zwei nicht direkt vernetzte Kontakte miteinander
indirekt in Verbindung stehen.

Méglich wird diese hohe Geschwindigkeit vor allem durch die
Verwendung nicht relationaler Datenbankmodelle, so genann-
ter NoSQL Datenbanken. Insbesondere Graphdatenbanken
spielen in diesem Kontext eine zentrale Rolle. Im Gegensatz zu
relationalen Datenbanken, die Informationen in Tabellen spei-
chern, welche Uber Schllsselattribute aufwendig zusammen-
gefligt werden mussen, verwenden Graphdatenbanken Knoten
und Kanten. Knoten werden Uber Kanten miteinander vernetzt,
sodass ein komplexes Netzwerk entsteht. Diese Struktur bietet
in Anwendungsfallen, bei denen es auf eine Vernetzung der
Daten ankommt, massive Performancevorteile und erméglicht
diese Anwendungsfalle oftmals erst.

Ein wichtiges Beispiel flir den Einsatz von Graphdatenbanken
stellen sogenannte Recommendation Engines dar. Diese wer-
den z.B. im E-Commerce Bereich verwendet, um Kunden indivi-
duelle Produktvorschlage zu machen. Personliche Praferenzen
und das eigene Kaufverhalten werden mit dem Kaufverhalten
von anderen Kunden in Zusammenhang gebracht. Auch soziale
Netzwerke verwenden diese Technologie, um Kontaktvorschla-
ge zu machen.

Ein weiteres Beispiel ist die Betrugserkennung im Bankenbe-
reich. Um die Vorhersagenqualitat von Betrugsanalysen zu ver-
bessern, werden Graphdatenbanken verwendet. Diese ermdgli-
chen die zusammenhéangende Betrachtung unterschiedlichster
Aspekte, welche z.B. auf eine missbrauchliche Verwendung von
Kreditkarten hinweisen.

Mit der Analyse wachsender Kundendaten geht derzeit auch
ein wachsender Ressourceneinsatz einher, sowohl in Hinblick
auf Technologie als auch in Hinblick auf Fachkréfte.

Wahrend die Datenanalyse heute schon teilweise automatisiert
werden kann, geht Augmented Analytics einen deutlichen
Schritt weiter. Die Technologie wird neben einer automatisier-
ten Datenauswertung in der Lage sein, die Zusammenhéange in
den Daten zu erklaren und konkrete Handlungsempfehlungen
fur verschiedenste Einsatzzwecke zu geben.

Fir diese komplexe Aufgabe werden verschiedene Technolo-
gien miteinander verknlpft. Machine Learning Algorithmen
extrahieren die relevanten Daten und erkennen Muster und
Trends. Natural Language Processing (NLP) wird dazu verwen-
det, die gewonnenen Erkenntnisse in konkrete Handlungsemp-
fehlungen zu Ubersetzen.

Aktuell steht das Thema noch am Anfang. Es wird jedoch
erwartet, dass Augmented Analytics zunehmend in Unter-
nehmen zum Einsatz kommt. Bis es soweit ist, werden Data
Scientists insbesondere den komplexen Teil der Ableitung von
Handlungsempfehlungen weiterhin manuell erledigen mussen.
Es ist zudem nicht zu erwarten, dass Data Scientists durch die
neue Technologie vollstandig ersetzt werden kénnen. Vielmehr
wird die Technik die Arbeit der Spezialisten insbesondere bei
eintdnigen Arbeiten splrbar entlasten und komplexe Entschei-
dungsfindungen deutlich erleichtern.
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Unter Continuous Intelligence versteht man die Verwendung
von Tools und Prozessen, um Echtzeit-Datenanalysen in Ge-
schéaftsablaufe zu integrieren, automatische Berechnungen
durchzufiihren und MaBnahmen in Echtzeit abzuleiten. Hierzu
greift Continuous Intelligence auf Technologien wie Augmen-
ted Analytics zurlck, die eine automatisierte Auswertung ohne
menschliches Zutun ermdéglichen.

Es entsteht somit ein permanenter Fluss von Daten und
Entscheidungen, die zu jeder Zeit alle vorliegenden Daten
berlicksichtigen. Hierfir wurde in den vergangenen Jahren
mit Technologien wie Cloud Computing oder dem Internet of
Things (loT) die Grundlage gelegt, was einmal mehr die enorme
Bedeutung dieser Basistechnologien zeigt.

Vergleichbar ist das Gesamtsystem mit einem Tsuna-
mi-Frihwarnsystem, welches automatisiert Daten erhebt, Auf-
falligkeiten in den Daten unmittelbar selbststandig erkennt und
sofort vollautomatisch eine Bevolkerungswarnung rausschickt.
Continuous Intelligence bietet eine Vielzahl von Anwendungs-
bereichen. Patienten im Krankenhaus kénnen in Echtzeit tber-
wacht werden und bestmaogliche Behandlungsempfehlungen
kénnen direkt aus den Daten automatisiert abgeleitet werden.
Im E-Commerce Bereich kann der Klickstream live verwendet
werden, um individualisierte Produktvorschlage zu machen.

Die Digitalisierung stellt viele Unternehmen vor Herausfor-
derungen und ist ein langwieriger Prozess. Technologien,
Prozesse und Tools und rund um die Themen Digitalisierung
und kunstliche Intelligenz werden Stlck fir Stlick eine immer
weitere Verbreitung in Unternehmen finden.

In der Regel werden diese Themen al-
lerdings nur im Rahmen von kleineren
Pilotprojekten umgesetzt. Ein deutlich
erkennbarer Trend ist, dass immer
mehr Unternehmen diese Testphasen
hinter sich lassen und Machine Lear-
ning Algorithmen in der Breite fir die
Analyse ihrer Daten einsetzen.

Dieser Trend wird sich auch mit Jahr
2021 weiter fortsetzen. Zudem ist da-
mit zu rechnen, dass Technologien wie
Augmented Analytics und Continuous
Intelligence die Verwendung von Ma-
chine Learning und kunstlicher Intelli-
genz in der Praxis erleichtern.

Flr Unternehmen wird das Jahr 2021 erneut spannend. Nicht
nur, weil neue Technologien immer detailliertere Informationen
aus Daten herausholen kdnnen und die Méglichkeit der Echt-
zeit-Datenverarbeitung neue Anwendungsbereiche erschlieBt,
sondern auch weil immer mehr Unternehmen diese Technolo-
gien fur ihre tagliche Arbeit in der Breite einsetzen werden und
somit Wettbewerbsvorteile generieren.

CINTELLIC begleitet seit mehr als 10 Jahren Unternehmen im
Bereich Customer Analytics - von der Sammlung und Bereit-
stellung der notwendigen Daten, Uber die Datenanalyse bis hin
zur Ableitung von Handlungsempfehlungen sowie der Auswahl
und Implementierung geeigneter Tools flr diese Schritte. Sie
bendtigen Unterstltzung? Zdgern Sie nicht, uns anzusprechen.

von Manuel Klein,
CINTELLIC Consulting Group

Vernetzung und Zusammenhdnge von Daten erkennen: Customer Analytics gewinnt weiter an Bedeutung.
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Ansprechpartner Uber CINTELLIC

Dr. Jorg Reinnarth Die 2010 gegriindete CINTELLIC Consulting Group ist
Geschdftsfihrer eine auf digitales Kundenmanagement spezialisierte
CINTELLIC Consulting Group Unternehmensberatung, die ihre Klienten vom ersten
joerg.reinnarth@cintellic.com Konzept bis zur Umsetzung in der Praxis ganzheitlich

begleitet. An den Standorten in Bonn, Frankfurt am
Main und Minchen arbeiten liber 70 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter.

Zu den Klienten zahlen DAX-Konzerne, fithrende mittel-
standische Unternehmen und insbesondere zahlreiche

Stephan Kléckner sogenannte ,Hidden Champions“ mit den Branchen-
Senior Manager schwerpunkten Banken und Versicherungen, Telekom-
CINTELLIC Consulting Group munikation, IT, Medien, Unterhaltung, Handel, E-Com-
stephan.kloeckner@cintellic.com merce, Versorger und Logistik.

www.cintellic.com

#jointheteam

CINTELLIC befindet sich auf Wachstumskurs. Vielleicht mit
lhnen? Jetzt Stellenanzeigen entdecken und bewerben!
https://www.cintellic.com/stellenangebote/
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