Behavioral Targeting & eCRM

— Vortrag zur 13. RedDot Usergroup Tagung —

Nirnberg 26. Februar 2007
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Behavioral Targeting & eCRM

Agenda

Einfiihrung in die Thematik
Einflihrung und Bedeutung

Behavioral Targeting und eCRM in der Praxis
Behavioral Targeting im Anwendungsbeispiel
Explizite und Implizite Datengewinnung

Datensegmentierung und Speicherung

Handlungsempfehlungen fiir die Zukunft
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Drei kurze Fragen

1. Setzen Sie ein Customer Relationship Management System ein?

2. Verwenden Sie dieses System auch fiir gesammelte Daten Ihrer Website-Besucher?

3. Planen Sie den Einsatz eines eCRM Systems?

© Pinuts media+science 2007 3



Behavioral Targeting & eCRM et aTsoTens

Einflihrung und Bedeutung

Das Thema unserer heutigen Prasentation ist ein alter Hut,
... wenn gleich im neuem Gewand.

B wir werden Uber die Bedeutung einer dauerhaften Kundenbindung sprechen,
B Mdglichkeiten aufzeigen, Kunden individueller anzusprechen, um

® Cross- und Upselling-Potentiale auszuschépfen und wertvolle Wettbewerbsvorteile zu realisieren.

Aus diesen Griinden werden wir Ihnen zeigen,
wie Sie es Tante Emma gleichmachen kdonnen.

Lernen Sie Ihre Kunden kennen,
personalisieren Sie die Kundenbeziehung,

unterbreiten Sie relevante Angebote und

binden Sie Ihre Kunden dauerhaft.
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Behavioral Targeting & eCRM etz TsoTen:

Einfiihrung und Bedeutung

Behavioral Targeting — Definition

B Ist eine Technik die vorrangig dafir genutzt wird, online Kampagnen effizienter zu gestalten.

Die Idee besteht darin, das online Verhalten von Usern zu beobachten, um auf dieser Grundlage optimale
zugeschnittene Angebote zu unterbreiten.

eCRM - Definition
m Ist die Ubertragung des CRM auf die besonderen Anforderungen des eBusiness.
eCRM-Ldsungen kdnnen ohne komplexe ERP-Systeme betrieben werden, zentrieren das Kundenbeziehungs-

management auf die Bedlrfnisse des eBusiness, weisen eine hdhere Flexibilitat auf und dienen der
Automatisierung von online Kampagnen.

Auf den nachfolgenden Folien werden wir Ihnen nicht nur zeigen wie man diese Ansatze
kombinieren kann, sondern wie wertvolle Synergien erzielt werden konnen und wie
sie sich in ein Content Management System integrieren lassen.
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Bedeutung des Behavioral Targeting in der Praxis

Ziele
® Erhohung der Effizienz bei gleichem Mitteleinsatz

B Im online Marketing heiBt das Optimierung des CTR

B Diese Ziele sollten aber nicht nur fir online
Werbung, sondern auch fir den Content gelten.

Status Quo 350
. 1BT 1 NonBT

B Im Rahmen der personalisierten Content- 300

Bereitstellung gibt es noch erhebliche 50
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Behavioral Targeting & eCRM

Bedeutung des Behavioral Targeting in der Praxis

Behavioral targeting
keine Absicht Bereits im Einsatz
zum Einsatz oder in Planung
26 % : 74 %
26%
Bereits im Einsatz 52 %
! Testphase 17 %
Test binnen der 31 %
74% ndchsten 12 Monate
Contextual targeting
keine Absicht Bereits im Einsatz
zum Einsatz oder in Planung
31 % 69 %
Bereits im Einsatz 53 %
Testphase 17 %
Test binnen der 29 94
nachsten 12 Monate

Quelle: Forrester Research (Forrester's Q4 2005 Marketing Online Study)
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E-Mail Marketing und eCRM Entwicklungslinie
E-Mail Marketing eCRM 2.0 — Behavioral Targeting

®m Einsatz von E-Mails als Marketing- und ® Ganzheitlicher Ansatz zur Qualifizierung und

Kommunikationsinstrument personlichen Ansprache der User
m Weitestgehend ungezielte Kommunikation m Explizite und Implizite Qualifizierung
m Erste Personalisierung in der Anrede ®m Einbezug eines Tracking auf Website und

B Interessenspezifische Segmentierung, innerhalb von Newslettern

soweit User diese explizit angegeben haben B Umfassendes

®m Tracking des Klickverhaltens in Newslettern Kundenbeziehungsmanagement

®m Zentrale Kundendatenbank, die Tracking
und soziodemographische Daten zur
Segmentierung vereint

B Einbeziehung des Klickverhaltens in die
zuklinftige Kommunikation

®m 1:1 Marketing durch Behavioral Targeting

2002 2007
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Ziele im E-Mail Marketing und eCommerce

Vier Schritte zur Kundenbindung

M Interessieren _ o

B Informieren

—

|
m Verkaufen l: Tell-a-friend E} —————  persdnliche Ansprache ————
; Gewinnspiele ———  Angebote & Aktionen @ ————
B Binden “—  Kampagnen —————  personlicher Bereich

L Service & Support -
Cross-, Up-Selling —

~— Kundenbereich —

Die Entwicklung eines Interessenten zu einem Kunden, erfordert eine zielgerichtete
Kommunikation und das Erkennen und Erflllen von Wiinschen und Bediirfnissen.

Ziele und Losung
B Wettbewerbsvorteile durch eine personalisierte Ansprache
® Kundenbindung durch Segmentierung und Profilierung

m Umsatzsteigerung durch eine kontinuierliche Betreuung, Cross- und Upselling
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Von der Massenkommunikation zum 1:1 Marketing

Grad der
Kunden-
bindung

A

Direktmarketing
1:1 Marketing

eCRM
Ldsung

Newsletter
Management

Y =3
Adress Profilierung [ individualisierte Werkauf dauerhafte eCRM
gewinnung  Segmentierung  Ansprache Fundentindung Entwicklungsstufen
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Behavioral Targeting & eCRM

Funktionsweise eines umfassenden eCRM Systems

F -

[ eCRM System
HTH
21 85| 2|E
Browser GUI g E B S
T += o LE
e L E E :
o ?: = ] 3
Callcenter 7 % ] % E
(]
. g|<|7| B
Redaktionealler i —
i Zugriff L) -%* E
- o g
Redaktion ° E
Webservices Ll
Import/Export OR-Mapper
S SQL Optimizer

Websever Feedback [
{PHP, JSP, ASP) Verhalten
Webserviee ——_ —

SMS
MMS /

_:-‘rl‘]tll'
Lettershop
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Kampagnen und Interaktionen — Newsletter Management

Redalktion Mewslettar E
i Template -
. A ————————— —— — — —
\'\ T ey - Titel: Herbat Mews ||| = : I
l'-._. Redalktionaller Datum: 21.10.2006 ! :
1\'1 Tnput EEI'I|EI|1.LII"IQ.' [-..] l“' |
N\, Bild1: [-.] | |
A e |
N ' |
: w ! |
\ 1 |
. ™ Personalisierung / : I
o Kundendaten | :
R‘H.h Kamipagnan : |
A ““a Management ] :
'"“"--5_‘____“ I ‘Kam n Ma 1 :
— I. > | pagne nager :
= | Kampagne 1 i
| | Kampagne n I
&,
|
! -
- J

| J Website

RedDot CMS o
; Home er'prc-.",:,>>
Bt i Angebote ,
\.r S by pl.l:'?d J{{.g Willkormmien bei 123 \‘:
Websit
E‘_:—___ 3_E___-——_ — =  |Presse lr I:
o [rfos | Unsere neuen Produkte \
Datenbank Template 123 bietet zum Jahreswechssl (\
unzahlige neue Pradulkde: I ‘\
Titel: Produkle TR T e e B
| Subtet:  A-Z sl ppndens e

personalisierter Newsletter

Hallo Herr Lohmann, \

im aktuellen Newsletter méchten wir . ‘

Inhalt: f
- newe Produkte im eCRM Cooil
Produktfeatures LM — cCRM Edition | |

Kunde
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Behavioral Targeting & eCRM I A% BEl

Zusammenfassung

Sicht auf den Besucher und umgekehrt

B Userprofile

m Weitergehende Eigenschaften

m Intelligente Segmentierungsverfahren
B Qualitatssicherungsverfahren

B Offene Schnittstellen

Zusatzlich zu Rollen- und Berechtigungsinformationen kdnnen die gewonnen Daten flr die
hochwertige, personliche Ansprache verwendet werden.
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Behavioral Targeting & eCRM

Universal Messenger im Anwendungsbeispiel

Einfihrung in die Thematik
EinfUhrung und Bedeutung

Behavioral Targeting und eCRM in der Praxis
Behavioral Targeting im Anwendungsbeispiel
Explizite und Implizite Datengewinnung

Datensegmentierung und Speicherung

Handlungsempfehlungen fiir die Zukunft
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Behavioral Targeting & eCRM

70 Sl

Explizite und implizite Datengewinnung auf der Webseite

Reise 7/24

7 Taage, 24 Stunden
Cnline Reisepaortal

Persinlicher Service

Herzlich willkarmmen bei Reise
7424 - Threm 7 Tage, 24 Stunden
Reise-Onlineportal.

Was bevorzugen Sie?

O Adventure, Wildnis, Survival
[ 5] Trekking, Biking, Sport

() All-inclusive, Hotel, Strand
(O stadte-und Kulturreisen

Gewinnspiel

Gewinnen Sie 2 Wochen

winter-Ostseeurlaub mit Kamin,
heifemn Tee, und vielen
Winteraktivitdten!

A

Reisenews

Service Teaser-Box Yeranstaltungen

Reise 7 /24 - Mechanismen zur Kundenpflege

1 Wwoche Brasilien Abenteuer-Urlaub,
Im Regenwald und am Strand. Ein-
fache Unterkinfte, aber richtig Spali,
Entdecken Sie das Angehbaot hier.

l1499 -

1 Waoche China abenteuer-Urlaub.
Im Regenwald und am Strand. Ein-
fache Unterkinfte, aber richtig Spall.
Entdecken Sie das angebot hier,

O @ Q@

Merkzettel | Warenkarb | Kontakt

Kunden Login

Benutzername:

Kennwart:

[ |

Kennwort vergessen?
Kostenlos registrieren.

1hr Merkzettel

Sie haben 0 Elernente auf Threm
Merkzettel,

Riickruf
(O Frau (O Herr

Ihr Name:
Telefonnurmmer:

Schlisselwort:
Newsletter

Newsletter an-fabmelden

Hotline und Kontakt

Hotline fiir Fragen zu Reisen:
(0300 562 456 21

Ober das Kontaktformular
kénnen Sie uns alles fragen,
was Sie auf dem Herzen haben.

© Pinuts media-+science 2007
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Explizite Datengewinnung auf der Webseite

Explizite
Datengewinnung:

L e
Reise 7/24
7 Taage, 24 Stunden
Cnline Reisepaortal

Persinlicher Service

Herzlich willkarmmen bei Reise
7424 - Threm 7 Tage, 24 Stunden
Reise-Onlineportal.

Was bevorzugen Sie?

O Adventure, Wildnis, Survival
[ 5] Trekking, Biking, Sport

() All-inclusive, Hotel, Strand
(O stadte-und Kulturreisen

Gewinnspiel

Gewinnen sie 2 Wochen
winter-Ostseeurlaub mit Kamin,
heifiern Taspundoialan

it caraktivitaten!

Ostsee-Ge W||1||~:|m 1. 4€

- fﬁf? 7 ‘f

Angebote

Reisenews

1 Wwoche Brasilien Abenteuer-Urlaub,

Im Regenwald und am Strand. Ein-

fache Unterkinfte, aber richtig Spali,

Entdecken Sie das Angehbaot hier.

Service

Teaser-Box Yeranstaltungen

Reise 7 /24 - Mechanismen zur Kundenpflege

1 Waoche China abenteuer-Urlaub.
Im Regenwald und am Strand. Ein-
fache Unterkinfte, aber richtig Spall.
Entdecken Sie das angebot hier,

Merkzettel | Warenkarb | Kontakt

Kunden Login

Benutzername:

Kennwart:

Kennwort vergessen?
~0stenlos regiscisren.

1hr Merkzettel

Sie haben 0 Elernente 22/ Threm
Merkzettel,

Riickruf

O Frau O Herr

Ihr Name:
Telefonnurnmer:

Schlusselwor‘t
N Tl
Newsletter

tcwsletter an-y aimelien
Hotline und Kontakt

Hotline fiir Fragen zu Reic_n:
30 52 456 21

Ober das Kontaktformular
kénnen Sie uns alles fragen,
was Sie auf dem Herzen haben.

B Gewinnspiel,
Kontaktformular,

Rlckruf, Umfragen,
Profilaktualisierung im
Login-Bereich, Suche,

Merkzettel, Bewertungen

B Soziodemografische

Daten wie:
Geschlecht
Alter
Lebensstil

Familienstand

B Metadaten:
Praferenzen

Interessengebiete

Wiinsche

© Pinuts media+science 2007 16



Behavioral Targeting & eCRM

Adressgewinnung und Qualifizierung

(Gminmpial

(7 2 Inselgruppen
(¥ 15 Inselgruppen
() 156 Inselgruppen

Aus wie viglen Inselgruppen bestehen die Malediven?

Ja, ich michte weitere Informationen erhalten.

Mame: Herr -»,- |Alfonr.-; | Lahmann

E-Mail: |lohmann@web.de _ ] ‘L.v- =

Geb.: |28 w [Feb. w|[1972 T

A
4 4 \
prafilpezogens
p - Speicherung I'-.I
I.’ Seite weiterempfehlen ]
L |

||I Mame: | == Il
| = e b
} E-Mail: | R
— -  Infokorb

\

I'-. Downloads

| % Prospekt 2006 (123 KB) — |

| "% Angebote Mai (76 KB)

J

Ausgewdhlte Dokumente:
= Prospekt 2006 (123 KB)
W

| Bitke registrieren Sie sich vor dem Download.

Mame:

E-Mail:

[ Registrieran

]

/Kundenprofil
Mame: Alfons Lohmann
E-Mail: lohmanni@web de
Geb: 26,0272
Downloads:
Prospekt 2006
L8
p
i Kampagnen Manager
wChannel Gewinnspiel
wChannel Prospekt
L r
LR R, s
Y\ %,
A M
\ H\-\.
\ S
!
hY
\
\
II
1
/
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Behavioral Targeting & eCRM

Explizite Datengewinnung auf der Webseite

Reise 7/24

7 Taage, 24 Stunden
Online Reisepartal

Persinlicher Service

Herzlich willkarmmen bei Reise
7424 - Threm 7 Tage, 24 Stunden
Reise-Onlineportal.

Was bevorzugen Sie?

Wielen Dank, Sie haben bereits an
der Urnfrage teilgenommen.

Gewinnspiel

Gewinnen Sie 2 Wochen
Winter-Ostseeurlaub mit Kamin,
heilern Tee, und vielen
winteraktivitaten!

Ostsee-Gewinnspiel. -“g

AV -
; | :
|

i

P

Yeranstaltungen

Reisenews Service Teaser-Box

O @ Q@

Merkzettel | Warenkarb | Kontakt

Newsletter an- oder abmelden

wir bitten Sie, das Kontaktfarmular vollstédndig auszufilllen. Dies erleichtert es uns, die fir Kunden Login

Sie interessanten Infos auszuwahlen, Ihre Daten werden auf keinen Fall an Dritte
weitergegeben, Wir ha--5l_/ Jic wurscnnmen ues Lawochotees,

Benutzername:

Kennwart:

Kennwort vergessen?
Kostenlos registrieren.

Reiseangebote Reise
7i24

[ service Reise 7/24

[] Mews zu meinen [ Aktuelle Angebote

Interessen

Last-Minute Angebote [] Top Ten aller

Ihr Merkzettel

Buchunger
Sie haben 0 Elernente auf Threm
o Merkzettel.
Anrede: | Herr “
Vorname: | Alfons Riickruf
Name: |Lohmann (O Frau (O Herr
. Ihr Name:
Firma:
Strafie, Nr.: |Mihlengasse 5 Telefonnurnmer:
PLZ, Ort: |S066F kKl
’ s Schlisselwort:
Bundesland: | pordrhein-westfalen v

Tel, mit Yorwahl: 030-6545892
Newsletter

Fax it Yorwahl:

letter an-fabmeld
* E-Mail: |lohrmann@web.de

Hotline und Kontakt

Hotline fiir Fragen zu Reisen:
(0300 562 456 21

(ber das Kontaktformular
kénnen Sie uns alles fragen,
was Sie auf dem Herzen haben.

Explizite
Datengewinnung:

Newsletter

Gewonnene Daten:
Email
Interessenbereiche
Vorname
Nachname
Geschlecht
Geburtsdatum

Adresse
Telefon

© Pinuts media+science 2007

18




Behavioral Targeting & eCRM

Kampagnen und Interaktionen — Automatisierte Ablaufe

rfli"rfam:luh:tlnl:-ni'lgur'alt1|:|r'

Reisezeitraum: 15.12.07 - 05.01.08 | [m
Fluggesellschaft: | Quantas v|
Gewahite Reise: | Australien Spedal v
Retsespedals: () Stopover in Singapare

(=) 14 - tagige Rundreise , australischer Outhadk”
(%) 7-tigiger Segeltdm — Great Barrier Reef
{®) Tauchpaket

[ zur Buchung |[ Abbrechen || auf Merkliste |
L1 =

\
i .;}b Warnung — Sie sind im Begriff Ihre I \

Auswahl zu verwerfen. ‘\

Merkliste: -
Wenn Sie Ihre Auswahi speichem wollen,
tragen Sue butte hler Ihm E- Mail Adresse ein.

==
Erinnerung:

Lassen Sie sich in 14 Tagen per E-Mail

erinnern, ] ]

| peter@mustermann.de senden
Riickruf:

Lassen Sie sich durch unser Callcenter
zuriickrufen.
Mame:

Tel:

/

HK‘__ ilhre Buchungs-ID

Klickverhatten / 7
Aktionen _,-" e
) I

Lagin

Passwort

lohmann@web.de

CewmEEE

Buchungs-1D | AUS-0815

Mit der Buchungs-1D kdnnen Sie in einer
unserer Filialen Thre Buchung fortsetzen,

Kundenprofil

Mame;
E-Bail:

Vormerkung:

- Australien Special (ALS-0815)
— — = Naormerkdatum 09.08.06

- Erinnerung: ja ———
- Ricknif ja -g— —

Filiale

Alfors Lohmann
lohmanni@web.de

]

|

I

|

I

| Bes |l'.|'|l|'|-."
| ..I-.
|

I

|

I

| ™,
| i

Riickr |r

|
|
I
Li%
|
I

Callcenter j,,f

L r-g

Webhsite

Merkliste

Faolgende Reisen sind im Syskem

gespeichert:
(=) Australien Special -
() Island-hopping Malediven

| toschen || auswdhlen |

© Pinuts media+science 2007 19
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Explizite Datengewinnung auf der Webseite - Merkzettel

Explizite
Datengewinnung:

B Merkzettel

B Angbute Reisenews Service Teaser-Box Veranst‘éltungen : . Auf Merkzettel abgelegte

Reise 7/24 | Merkzettel bearbeiten D R Elemente QEhen SOfOI"t

age, unden . . . .
?C-)rnline i‘teg:;pn?'tal Merkzettel | Waﬂorb | ngt In dle Aktua“S'erung des

Persinlicher Service Urn alle Dokurmmente downloaden zu kénnen, missen Sie sich einrmal bei uns reagistrieren. Kunden Login Interessenprofils ein

Dranach bekommen Sie uneingeschrankten Zugriff auf [hre Interessensgebiete, Benutzernarme:
Herzlich willkornmen bei Reise Dic Siiinwvigen?en Elemente befinden sich auf Ihrem Merkzettel.
7/24 - Threm 7 Tage, 24 Stunden

Reise-Cnlineportal. @ Australien pur % = tagin | | Automat|SCh Werden
pasbevorzuoen;sich Lerie.. Tz 220 Zuwack kennen, Diavortrag zu einem der spannendsten Kontinente iz::::.?:; ::;?:tsr?::e?n. dem Besucher ahnllche

unseres Planeten. | Australien
Thr Merkzettel b m h
@ Japans Ubermacht .I' ELEZCas Ange Ote ge ac t
Sie haben 4 Elemente auf Threm

Loschen Merkzettel,

Japans wirtschaftliche Erfolge sind beeindruckend. aber auch dort sind soziale Probleme | d
Gewinnspiel nicht zu (ibersehen. | Japan, Wirtschaft, Soziales, Yartrag Riickruf . Heru nter ge a ene
Gewinnen Sie 2 Wochen Z Reiseschutz fiir die ganze Familie IEE ;’:H:E;O il Elemente Werden

winter-Ostseeurlaub mit Kamin, Léschen
heifiern Tee, und vielen : i bl P : - o l:l b 1 h t d
Winteraktivijtétenl Informationen darilber wie Sie Ihre ganze Familie - von Kind, Auto dber Hund - im Urlaub Telefonnurnmer: a gespelc er un

d versichern. | Farilie, Urlaub, Reiseschutz

Wielen Dank, Sie haben bereits an
der Umnfrage teilgenommen.

Ostsee-Gewinnspiel. - = - f d _
g - | = uriaubsservice piGssear warten auf die User
’ ‘ B rt
ke l Sie wollen verreisen, aber das ist immer viel Stress? Hier erfahren Sie wie unser Newsletter ewe ung

UrlaubsService Ihnen die Arbeit davor abnimmt. | Urlaub, Service, Stress

letter an-fab Id

Hotline und Kontakt

Hotline fir Fragen zu Reisen:
(030) 562 456 21

Ober das Kontaktformular
kénnen Sie uns alles fragen,
was Sie auf dem Herzen haben,

© Pinuts media+science 2007 20



Behavioral Targeting & eCRM

Implizite Datengewinnung auf der Webseite

Reise 7/24

7 Tage, 24 Stunden
online Reiseportal

Persinlicher Service
Herzlich willkommen bei Reise

7/24 - Threm 7 Tage, 24 Stunden
Reise-Onlineportal,

Menii Angebote

Apenteuerreisen
Familienreisen
Kreufahrten
Last-minute Reisen
Pauschalreisen

Und was migen Sie?

(O Adventure, Wildnis, Survival
O Trekking, Biking, Sport

5] all-inclusive, Hotel, Strand
(O Stadte-und Kulturreisen

Gewinnspiel

Gewinnen Sie 2 Wochen
winter-Ostsesurlaub mit Karmin,
heifiern Tee, und vielen
winteraktivitaten!

Ostsee-Gewinnspiel.

Angebote Reisenews Service

aAktuelle Anhgebote

| Australien
Spezial

Larern ipsurn vel asque quasstio in. Vel
st uidit mazim varitus, altars appetars
consectetuar usu 2a, te pri sententiae
dizputande. Sit an numgquam elaboraret
reformidans, aliguando philozophia ei pro,
errar docendi reprehendunt ea sea, An
uszu molestie appeters, vis 2a odio justo
debitiz, Tale dolores id eurmn, vim takimnata
suavitate et In viderer expetenda vim,
per ex obliqgue denigue.

**% /1299 -

Lazsen Sie zich vom
Grinen Japans die
Seele streicheln, #4#]
009,- Mahr Infos.

Erleben Sie in 2
Tagen die Malediven
ganz anders #*H#ES
709,- Mahr Infos.

Teaser-Box Yeranstaltungen

Herzlichen Glackwunsch, Alfans Lohrmann!
Zu Ihrern Geburtstag haben wir
persénlich zugeschnittene Reiseangebote
fiir Sie zusammengestellt,

Ihren persénlichen
Mewsletter erhalten
Sie hier

Sie kinnen alles
selbst einstellen
und sich zu Thren
Themen passend
Angebote zuschik-
ken lassen,

Sie kinnen alles
selbst einstellen
und sich zu Thren
Themen passend
Angebote zuschik-
ken lassen.

Thren persdnlichen
Mewsletter erhalten
Sie hier.

Entdecken Sie in 12 | | Entdecken Sie in 7
Tagen das Herzstiick  Tagen das Herzstick
Indiens, **#/1599,- Therans, **%/500,-
Mehr Infos. Mehr Infos.

=)

Merkzettel | Warenkorb | Kontakt

Kunden Login

Benutzername:

Kennwort;

Kennwort vergessen?
Kostenlos registrieren.

Ihr Merkzettel

Sie haben 2 Elemente auf Threm
Merkzettel.

Riickruf

(O Frau (O Herr

Ihr Name:
Telefonnummer:

Firma:

Newsletter

N letter an-fab 1d

Hotline und Kontakt

Hotline filr Fragen zu Reisen:
(030) 562 456 21

Uber das Kontaktformular
kénnen Sie uns alles fragen,
was Sie auf dern Herzen haben.

B
mu MBS

media+tscience
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Behavioral Targeting & eCRM

Implizite Datengewinnung durch Beobachtung des Users

Reise 7/24

7 Tage, 24 Stunden
online Reiseportal

Persinlicher Service

Herzlich willkommen bei Reis:
7/24 - Threm 7 Tage, 24 Stunden
Reise-Onlineportal,

ciend Angebote
ARENtEUErTEISEN
Familienreisen
Kreurahrten
Last-minute Reisen
Pauschalreisen

Und was migen Sie?

(O Adventure, Wildnis, Survival
O Trekking, Biking, Sport

5] all-inclusive, Hotel, Strand
(O Stadte-und Kulturreisen

Gewinnspiel

Gewinnen Sie 2 Wochen

winter-Ostsesurlaub mit Karmin,
heifiern Tee, und vielen
winteraktivitaten!

/ =
= Angebote Reise 1ews

Service

ARTaeEie Angebote

J Australien
8 Speazial

Larern ipsurn vel asque quasstio in. Vel
st uidit mazim varitus, altars appetars
consectetuar usu 2a, te pri sententiae
dizputande. Sit an numgquam elaboraret
reformidans, aliguando philozophia ei pro,
errar docendi reprehendunt ea sea, An
uszu molestie appeters, vis 2a odio justo
debitiz, Tale dolores id eurmn, vim takimnata
suavitate et In viderer expetenda vim,
per ex obliqgue denigue.

**% /1299 -

Erleben Sie in 2
Tagen die Malediven
ganz anders #*H#ES
709,- Mahr Infos.

Lazsen Sie zich vom
Grinen Japans die
Seele streicheln, #4#]
009,- Mahr Infos.

Yeranstaltungen

Teaser-Box

Herzlichen Glackwunsch, Alfans Lohrmann!
Zu Ihrern Geburtstag haben wir
persénlich zugeschnittene Reiseangebote
fiir Sie zusammengestellt,

Ihren persénlichen
Mewsletter erhalten
Sie hier

Sie kinnen alles
selbst einstellen
und sich zu Thren
Themen passend
Angebote zuschik-
ken lassen,

Sie kinnen alles
selbst einstellen
und sich zu Thren
Themen passend
Angebote zuschik-
ken lassen.

Thren persdnlichen
Mewsletter erhalten
Sie hier.

- %
Entdecken Sie in 7
Tagen das Herzstick
Therans, #*#/500,-
Mehr Infos.

Entdecken Sie in 12
Tagen das Herzstick
Indiens, *#*#/1599,-
Mehr Infos.

=)

Merkzettel | Warenkorb | Kontakt

Kunden Login

Benutzername:

Kennwort;

[ |

Kennwort vergessen?
Kostenlos registrieren.

Ihr Merkzettel

Sie haben 2 Elemente auf Threm
Merkzettel.

Riickruf

() Frau

Ihr Name:

() Herr

Telefonnummer:

Firma:
Newsletter

N letter an-fab 1d

Hotline und Kontakt

Hotline filr Fragen zu Reisen:
(030) 562 456 21

Uber das Kontaktformular
kénnen Sie uns alles fragen,
was Sie auf dern Herzen haben.

Implizite Datengewinnung:

B Menlpunkte, Teaser, Banner,
Links, abgeschlos-sene oder
abgebrochene Kaufvorgange

B Aktuelle Interessensgebiete
durch Aktualisierung der
Datenbank mit hinzu
kommenden Verhaltens-
analysen

B Bevorzugter Stimulus
(Texte, PDF, Bilder,
Newsletter, Angebot)

m Verfeinerung des
Kundenprofils durch
Gewichtung: Dokument auf
Merkzettel ,wiegt" mehr als
Klick auf Menupunkt;
Download , wiegt" mehr als
Speichern
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Interessenprofil aus dem Surf-Verhalten des Users extrahieren

Empfehlungen suchen

User navigiert

Interessent | auf Website
Kunde
[ Reise . -
7/24 _ B Seiteninhalte anpassen
Home | Login | Tmpressum System- eCRM
gﬂ?ﬁfﬁtﬂ Willkommen bei Reise 7/24 > R““”V Ablauf
Fllige —= Profilanalyse
Infos Unsere neuen Destinationen
Relse 7/24 bletet zum Jahreswechsal
Reisezigle, Erfahren Sie mehr dber:
"'\-\_\_\_‘_'_'_,_o-r

Abentever in Australien
User-Feedback

User-Feedback und System-Reaktion in Echtzeit:

Das sofortige Feedback des Besuchers lasst User—Tracklng
Ruickschliisse auf die Genauigkeit des Profils ziehen.
Nach dem neuen Tracking kann sein Profil
aktualisiert und verfeinert werden.

© Pinuts media+science 2007 23




Behavioral Targeting & eCRM

Datenspeicherung der Profile

Channels | Eintrage  MNewsletter

Alle Attribute
Attributgruppen

| [ Standardattrioute

D Falen und Zugritfarechte
D Universal Messenger

D Ilzer Tracking

2] Merkzettel

D Plewssletter

|2 Umfragen

D Bestelungen

|2 Kontaktaufnahmen

D IMterezsenprofil

D Yeranstatungsanmeldungen
D hitarbeiter

D Dravavrilasd

Channels

VChannels

Statistik Extras  Hilfe

Standardattribute

Anrede

Titel

Yarname
Machname

Firrma

Firtma 2
Straize I Adresse
Adresse 2
Fostleitzahl

ot
Bundesland/StateiRenion
Land
E-mail-Adresse
Handynurmimer
Telefonnummer
Telefonnumrmer 2
Faxnumrmer

Herr

Alfons

Lokimann

Zum heisensten 12
S06ET

Kiln
Mordrhein-wwestfalen

lohrmanni@Eweh.de

0221-5647322

Individuelle Profile:

B Jedes Profil besteht aus

verschiedenen Attributen
in denen Daten des
Users abgelegt werden

Attributtabellen sind
leicht anzupassen und
beliebig erweiterbar

Alle Informationen, die
Sie Uber Ihre Kunden
wissen mdchten, kénnen
im Universal Messenger
als Attribut angelegt
werden

Bei jedem Seitenbesuch
oder Newsletteraufruf
werden die individuellen
Profile mit Daten erganzt

© Pinuts media-+science 2007 24




Behavioral Targeting & eCRM

D INNNN

Beispiele fiir Attributspeicherung

Alle Attribute
Attributgruppen

2 standardattribute

D Rollen und Zugriffarechte
D Universal Messenger

D U=er Tracking

Alle Attribute
Attributgruppen
2 standardattribute

|—'1 Merkzettel

Kontaktaufnahmen

Kontaktanfragen

2 Rollen und Zugriftsrectte
2 Uriversal Messenger

2 User Tracking
2 Merkzettel
2 Mewsletter
2 Umfragen
2 Bestelungen

1= orkakdattnehrmer | [ —

2 irteressenprofil
2 weranstattungsann
2 Mitarbeiter

2 Dowenload
Channels

VChannels

Alle Attribute
Attributgruppen
|5 Standardattrioute

lj Rollen und Zugritfsrechte

lj Univerzal Messenger

>

Merkzettel  patum Id

Fr,23.Feh. 2007 933
Fr,23.Feh 2007 1827
Fr,23. Feh 2007 923

Label Pfad Titel Beschreibung Aktion Gewichtung Dateityp
IReizeservice/Rei: /JReiseservice/Reis Wit der ganzen Familie unterwegs  Sie machten mit lhrer Farr. ADD 3 pdf
IReizeservicelRei: /Reiseservice/Reis lhre Sicherheit im Urlaub Sie brauchen lhren Pass, DOW 8 pdf

IReizeservicelRei: /Reiseservice/Reis AufFlugreisen vorbereiten lhnen ist etwas mulmig, w  RAT 11 pdf

Datum Betreff Kontakttyp Nachricht
Fr,23. Feb. 2007 Reigeinformationen eMail eingehend  Sehr geehrte Damen und Herren,

Bearbeitet? bearbeitet von Gewichtung Bewertung

wirden Sie mich bitte unter:
0221-5647200 zurickrufen. leh wirde
gern Informationen zu Australien einholen.
Wielen Dank,

T | oAb s

.Lﬁschen .Bearbeiten Ok.

[ |=] User Tracking

| Merkzettel

| Newsletter

| Umiragen

| ) Bestellungen

| ) Kortaktautnahmen
[ Interessenprofi

;_‘] “eranstatungsanmeldungen

;j Mitarbeiter
;j Dowenload
Channels

VChannels

Datum Tags ID URL Zahler  Tiefe
Fr,23. Feb. 2007, 14:42:47 Uhr IReiseangebotesF amili isen 867 StmU867 him 3 2
Fr,23. Feb. 2007, 01:13:20 Uhr IAngebote/Reiseil fi 1 891 Stm8a1 him 2 2
Fr,23. Feb. 2007, 01:03:17 Uhr IRei ice/Reiseil tionen 102 St 02 him 1 2
Mi, 21 Feb. 2007, 17:48:06 Uhr /BuchungeniBuchungl234/kunden 1342 /himlA342htm 5 3
Mi, 21. Feb. 2007 17:51:17 Uhr INewsletter/iReiseT 24/Auswahl 982  /himl/982.htm 3 3
Mi, 21. Feb. 2007, 18:35:59 Uhr IReiseveranstaltungen/Staedte/Berlin 6574 /MmIB5T4.hm 2 3
Mi, 21. Feb. 2007, 18:36:04 Uhr JAngebote 1234 /imif234htm 5 1
Mi, 21. Feb. 2007, 18:36:08 Uhr IRei ich 14Tage 011 /htmbi011.htm 2 3
Di, 20. Feb. 2007, 18:11:27 Uhr IRei ice/Rei tionenfDiebstahl 145 JhtmiA 45.him 1 3

.Lﬁschen .Bearbeiten Ok
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Extraktion der User-Interessen aus den abgelegten Attributen

Reise W-,_
7/24 Home | Login | Impressim I/'
';EE;:U: Willkommen bei Reise 7/24 )
Fiiige p
Infos Unsere neuen Destinationen K
Reise 7/24 bietet zum .:al"—'.'sv-':-.'chsqf'
Reiseziele. Erfahren Sie mehr Ober: \
_ Al:ler.t:'ue in Au
IJ / \s\\a e
L User-Trackmg ] i Merkzettel \ Newsletter k Umfragen Bestellungen ] Kuntakhnanagement]
= 8 == 68 == 6: . G B G B
Bewertung der Bewertung der f’/
gelesenen erhaltenen gekauften
Downloads Newsletter Produkte
Ermittlung der haufigsten und aktuelisten Interessen eines User-Profils
.
Gewichtung L User-Interessen ]-1—{ Interessen-Matrix ] Blacklist ]-d—
G vergeben durch — : :
Betreiber e Wi e e
Bewertung
B abgegeben
durch User T = = _ B 45— g
Nach Haufigkeit und Aktualisierung bei
Aktualitéat abgelegte jedem Seitenbesuch

User-Interessen

© Pinuts media-+science 2007



] ——
iigu uES:
Behavioral Targeting & eCRM media+tscience

Hierarchische Gliederung der Interessensgebiete

Strand, Kiiste Brasilien
Pauschlareisen Stidte China
Abenteuerreisen sse——p N\ atur Mexiko
Last-Minute Reisen Off-Road Australien

Nationalparks »  Neuseeland

Interessen konnen durch hierarchisches Ablegen eindeutig zugeordnet werden
®m Jeder Betreiber hat eigene Anforderungen zur Kategorisierung

m System ist flexibel und erlaubt es, Praferenzen unterschiedlich zu definieren

© Pinuts media+science 2007
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Datenspeicherung und Kundenmanagement

Die extrahierten Interessenprofile bieten zahlreiche Mdglichkeiten fiir die Festigung von
Kundenbeziehungen

B Kunden zu Clustern zusammen fassen und Informationen verschicken, die Uber den Inhalt der
Webseite hinaus gehen

® Entwicklung allgemeiner Trends verfolgen (z.B. meist verkauftes Produkt, meist herunter
geladenes Dokument, meist gedffneter Newsletter) durch die zusammengefasste Betrachtung
aller Kundenprofile

® Generierung von Empfehlungen, die auf Kundenprofile abgestimmt sind

B Personlicher Websites mit Inhalten, die zum Interessenprofil passen

B Personliche Angebote mit aktuellen Kampagnen mischen und die Reaktionen der Kunden
kontrollieren

m Schritt flr Schritt Kundenstrategie optimieren

© Pinuts media+science 2007 28
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Newsletter-Personalisierung und Erstellung der personlichen Seite
gemabB der Interessen eines User-Profils

rsonalisierte
Mit Newsletter M'::“ul me“:::::ltl:’l':ﬁ Newsletter
Tool Template & o‘::klnhalt . wird an alle
erstellen Abonennten
r dem Verschicken verschickt

User-Interessen ]

L
Gebiet Letztes Datum | Gesamt

Australien 2006-12-01 ( 21

| i i Aktuallsmrung_der User-Interessen durch User-Feedback =
Registrierter/ Last-Minute | 2006-11-12 | | 12 ,l Registrierter/
Identifizierter . | = | e Identifizierter
User Nach Héufigkeit und K
Aktualitat abgelegte User-
Interessen

Recommandation Personalisierte
Modul sucht dynamische
CMS Template Empfehlungen und Webseite zu
fiillt Template User-Profil

© Pinuts media+science 2007 29
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=  Betreff:
Yon:
Antwort an:
Dakbtum:

An:

Reise 7724 News und Last-Minute Angebote far Sie
Feize 7i2d =reizel2di@reize’2d de=

Feize Vil =reize?24i@reizel 2 de=

28.11.,2006 23:56
Alfons Lohmann =lohmannicyvweb . des

Reise 7/24

7 Tage, 24 Stunden
online Reiseportal

Wi

Hallo, Alfons Lohmann!

Wir haben fur Sie spezielle Informationen zu Australien und Reiseschutz
zusammengestellt, IThre persdnliche Seite kinnen Sie hier besuchen.

» v.'-*lz
Einmaliges Sonderangebot == Weqg vom Standard! ==

Lust auf Abenteuer? - Wir helfen Ihnen bei der Reiseplanung!

[

W

Ungelesen: 0 Gesamt: 29

© Pinuts media-+science 2007
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Kampagnen und Interaktionen — Kampagnenmanagement
——— Personalisierung
" " Sagmeiitierung
e o -
- f ______ e
-~ Website £ A
3 = ! eCRM Software I
Reise -\\ : 3 :
7/24 Home | Login | Impressum : ] \ 1
te - |
e SEEE'ES'E Willkommen bei Reise 7/24 ) L% |
User [ e Fliige IL : :
I“t:m'“ ! Infos Unsere neuen Destinationen | cabentank: | G o enpeol] I
. | |
i Reise 7/24 bietet zum .13"1'1:*':'-'-vechu'—:./ I 1
\ arlale. Erffahren Sle r P . Mame: Alfons Lohmann
I\". / Relsaziele. Erfabren Sle mehr Obes: \.h‘h-.___ : Adiesen:  Maldhensir 8 :
¥ Abenteuer in Australien ] ™ SOBGT Kéln i
N\ [ e Twmmme —en M g Kilelisarviatieh ) E-Mail: lohmanni@web.de 1
‘\‘ 4 R e bhonag o ;d Mabile:  0170/11 223344 i
personalisierter Newsletter I |_ ;’ . MWewsletter: Abentever, Sport : Redaktion
'Hallo Herr Lohmann | o Reisegebiete:  Australien, Asien 1
' v | sMs: Ja i ¥
im aktuellen Newsletter michben wir /: / 1
i | ( Kampagnen Manager .‘ / e
Inhalt: e I / - e :
- Fernab von Touristenstrimen — . | | Channel Abenteuer i |
Entdeckungsreise durch das lisghe: Ouitha g | | Channel Sport i - :
= Segeltdm und Tauchrelse am ool o Ropd - | | Channel SMS - |
SR ey i ==l | | vChannel Berlin, Asien i
SES T =i |\ vChannel Sport, Australien 1
e e e e - o i = i i = i -
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Intensitat der Personalisierung bestimmen

Reise 7/24

7 Tage, 24 Stunden
Online Reiseportal

Pez ancner Servic s

Halla alfans Lohmann, schén, da =

Sie wieder auf unserer Seite sind!
Wwenn Sie mochten, haben wir
besondere Angebote fir Sie
zusamrengestellt.

Was bevorzugen Sie?

Angebote Reisenews

Service

Teas=" Lua rc.wotaltungen

Ihre persdnlichen Angebcte, Alfons Lohmann.

| =

] Tk I
Bl4a53, r—

O © ©

Merkzettel | warenkorb | Kontakt

Kunden Login

Profil dndern

Ihr Merkzettel

Sie haben 0 Elemente auf Threm
Merkzettel,

LGS
media+tscience

Personliche Seite

B Vielfdltige Mdglichkeiten,

die Personalisierung
einzusetzen

B Zugeschnittene, dhnliche
und gemischte Angebote

machen:

User-Profile aktualisieren

und erweitern

B Personalisierung kann

Riickruf
O Adventure, Wildnis, | H
e O G flexibel gestaltet

(O All-inclusive, Hotel, Strand
(O Stadte-und Kulturreisen

Gewinnspiel

Gewinnen Sie 2 Wochen
Winter-Ostseeurlaub mit Kamin,
heiffiern Tee, und vieglen
Wlnteraktlwtatenl

Ostsee-Gewinnspiel.

Telefonnummer:

Schlisselwort:

Newsletter

letter an-fab Id

Hotline und Kontakt

Hotline fiir Fragen zu Reisen:
(030} 562 456 21

Uber das Kontaktformular

werden: haufig oder
dezent

i S

kénnen Sie uns alles fragen,
was Sie auf dem Herzen haben.
1 Woche China sbenteuer-Urlaub.

I Regenwald und am Strand. Ein-

fache Unterkinfte, aber richtig Spaf.

Entdecken Sie das Angebot hier,

1 Woche Brasilien sbenteuer-Urlaub.
Im Regenwald und am Strand. Ein-
fache Unterkinfte, aber richtig Spali.
Entdecken Sie das Angebot hier,
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Behavioral Targeting — Segmentierung & Ansprache

| Unsere neuen Destinationen

Reise 7/24 bietet zum lahreswechsal dred neus
Reisezigle. Erfahiren Sie mehr dber:

Ausspannen auf den Malediven oder
ainem Segeltdm in der Karibik

o

- Taichen am
Sharkpnlqt

[ - Im

Aktuelle Umfrage

bevorzugtes Reiseziel, P

{=) Australien
i) Malediven
() Karibik
Abstimmen
- — -

Bitte wahlen Sée Thr f,

_—"

—

Aktiongn wenden

gezahlt

Kundenprofil

Mame; Alfons Lohmann
Adrasse:  S0BET Kdln
E-Mail: lohmanni@web.de

Interessen: Australien
Malaediven

Klick- Australien: 21 Klicks

verhalten: Malediven: 5 Klicks
Abenteuer 14 Klicks
Shopping: 2 Klicks
Tauchen: 5Klcks
Waliness: 1 Klick

|
o .-r o~ I
Kampagnen Manager ' !

et
\

wChanne Australien
wChanne! Abenteuer

i
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
: wChanned Shopping

= Individualisierte

Kommumikaton

personalisierter Newslotter

Hallo Herr Lohmann,
i akbuellen Newsletter méchten wir ...

Inhalt:

- Fermab von Touriskenstrdmen —
Entdeckungsreise durch das il

= Segealttrn und Tauchreisa am Cooa |

— e i P SR

personalisierter Teaser

Australien Special

Fermab der Zivilisation — 14 tEtige Rundreise durch
das australisch Outhack eh

Fiir Wasserfreunde — Tauchen und Segeln am
weltberihmten Great Bamrier Reef i
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Datennutzung zur Visualisierung der Praferenzen Ihrer Kunden

Die im eCRM System gespeicherten Daten zu einzelnen Kundenprofilen lassen sich

vielfaltig nutzen

® Tag Cloud oder Diagramme: auf Abruf kdnnen zu einzelnen Usern alters- und

geschlechtsspezifisch visualisierte Informationen angezeigt werden

® Hoher Informationsfluss auf einfacher Darstellung: schnell und intuitiv zuganglich

m Beispiel zur Nutzung: telefonische Kundenaquise, Vorbereitung auf Kundengesprach,

Riickrufwunsch
Kreuzfah
Kultur
MNewsletier
- Pauschalreisen abenteuer Katalog
Australien coupon Karibik S
Ballearen Katalog Newsletter e

Kanbik

Coupon

Teaser

Australien

Abenteuer

Personalisierung Pauschalreisen

Kundenzufrledenhe|t USAVisum
Bedlrfrisse selb

Behavioral Talgetlng ' Chile

Reiseschulz
1

© Pinuts media+science 2007
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Behavioral Targeting & eCRM mediatscion

Leistungsumfang und Funktionsweise

Einfihrung in die Thematik
EinfUhrung und Bedeutung

Behavioral Targeting und eCRM in der Praxis
Behavioral Targeting im Anwendungsbeispiel
Explizite und Implizite Datengewinnung

Datensegmentierung und Speicherung

Handlungsempfehlungen fiir die Zukunft
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Strategisches Thema

Volumen in Mio.d

1000

500 T

CRM-Markt in Deutschland

8.0%
v
- [ 2o
&;,/
1597 ) 1702 . 1831 . 1973 . 2134 2285
2004 I 2005 I 2006 I 2007 I 2008 2009

== Volumen i Mio, € —e— Wachstum in %

T B.5%

T &0%

T 5%

T &5%

6,0%

Wachsbum in %

Sy o~y r‘r* (“";
 TU S
media+tscience

CRM-Markt und Wettbewerbsvorteile

B Hohe Investitionsvolumen mit
Wachstumsaussichten

B Platz Nummer 1: CRM

Vian walchen Managamantkonzapten varsprachen Sle
glch tangtrieflg oan griitten Wattbewerbewartall ?

CHM L irr)

Wwachva ol uleg mn Cor

LERILE S H T LT

E-Eoshies STE

2E[ 380 3T 3= =0 4000 410 2 4&23 430
500 = paringsa Polancial: MM = hohem Posansisl

© Pinuts media+science 2007

36




Behavioral Targeting & eCRM

Handlungsempfehlung fiir die Zukunft

Warum Behavioral Targeting

b

n

L
-.'-.
4
'I.

®m 1:1 Marketing zentrales Instrument zur langfristigen Kundenbindung

® Erhdéhung der Kundenorientierung schafft Wettbewerbsvorteile

. !

@ InANN

m Effiziente und effektive Kommunikation durch umfassendes Kampagnenmanagement

® Umsatzsteigerung durch eine kontinuierliche Betreuung, Cross- und Upselling

© Pinuts media+science 2007
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Handlungsempfehlung fiir die Zukunft

Wie mit diesem Thema beginnen?

B Prozesse betrachten

B Segmentierung und Ansprache

® Controlling und Justierung

Empfehlungen suchen

) | seiteninhalte anpassen

Home | Login | Impressum /

Rei
o { System
e | w Reaktion
8 Willkommen bef Reise 7/24 ) </
Fllige /
nfc

Apenteus
~<znze—

User-Feedback

User-Feedback und System-Reaktion in Echtzeit:

Das sofortige Feedback des Besuchers lasst ‘ User-Tracking

Riickschlisse auf die Genauigkeit des Profils ziehen.
Nach dem neuen Tracking kann sein Profil
aktualisiert und verfeinert werden.
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Vielen Dank fiir Ihre Aufmerksamkeit

Andreas Gromadecki
(Head of Sales)

Jan-Philip Riehle
(Strategic Marketing Manager)

Pinuts media+science
Multimedia-Agentur GmbH

KrausenstraBe 9-10
10117 Berlin

fon: +49305900903 -0
fax: +49 30 59 00 90 3 - 90
http://www.pinuts.de
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Die Informationen in diesem Dokument wurden mit gréBter Sorgfalt erarbeitet. Dennoch kénnen Fehler nicht vollstandig
ausgeschlossen werden. Wir Uibernehmen keine juristische Verantwortung oder Haftung fiir eventuell verbliebene
fehlerhafte Angaben oder deren Folgen.

Alle Warennamen werden ohne Gewahrleistung der freien Verwendbarkeit benutzt und sind mdglicherweise
eingetragene Warenzeichen. Wir richten uns im Wesentlichen nach den Schreibweisen der Hersteller.

Das Werk einschlieBlich aller seiner Teile ist urheberrechtlich geschiitzt. Alle Rechte bleiben vorbehalten, einschlieBlich
der Vervielfaltigung, Ubersetzung, Mikroverfilmung sowie Einspeicherung und Verarbeitung in elektronischen Systemen.
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