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Aufgabe:

Optimierung von Conversion-Rate und Performance
in Outbound-Kampagnen durch Integration eines
selbstlernenden Datenscoringsystems

Ein Telekommunikationsunternehmen beauftragt
diverse Dienstleistungscallcenter mit der Durchfiih-
rung von Outbound-Kampagnen. Dabei werden die
gelieferten Datensatze von den Dienstleistern gemaf
der Vorgaben des Auftraggebers angewahlt. Eine
Selektion der Datensatze hinsichtlich der Anwahl-
reihenfolge geschieht durch die Projektsteuerung beim
Dienstleister.

In einem Pilotprojekt soll tiberpriift werden, wie sich
eine durch Maschine Learning optimierte Anwahl-
strategie auf die Conversion-Rate und Kampagnen-
Performance auswirkt. In einem Branchenumfeld, in
dem derzeit nur eingeschrankt Ressourcen fir die
Outbound-Telefonie zur Verfligung stehen und in dem
die Kunden Anrufe schnell als Beldstigung empfinden,
stellt sich insbesondere die folgende Frage: Kénnen
mit selbstlernenden Systemen monetare Kampagnen-
ziele ressourcenschonender erreicht werden bzw. sind
bei einer reduzierten Anzahl von Kundenanrufen
vergleichbare Ergebnisse mdglich?
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tt-Losung:

Die in ttCall & ttFrame bestehenden Schnittstellen
wurden herangezogen, um das Datenanalyse-Tool von
mxn anzubinden. Mit der Anbindung dieser Cloud-
basierten Losung erhalt das Telekommunikations-
unternehmen die Mdglichkeit, Kampagnen zu
realisieren, bei denen die Anwahlstrategie dynamisch
durch Ergebnisse aus maschinellen Kl-Lern-
prozessen beeinflusst wird.

Als Basisdaten fiir eine Erstanalyse werden dabei aus-
gewahlte kundenspezifische Daten (z. b. friihere
Gesprachsergebnisse, Kundenklassifizierungen, etc.)
an mxn tbergeben, wahlweise auch in anonymisier-
ter oder pseudonymisierter Form. In diesem Prozess-
schritt ist von entscheidendem Vorteil, dass die
unterschiedlichen Kampagnen des Unternehmens -
dank ttCall — in einem einheitlichen Datenbankmodell
verwaltet werden. In mxn wird mit dieser Datenbasis
eininitiales Scoring der Kundendatensatze in Hinblick
auf einen oder mehrere zu optimierende Parameter
(beispielsweise Abschlusswahrscheinlichkeit oder
Erreichbarkeit der Kunden) erstellt, mit dem
wiederum die Daten in ttCall angereichert werden.

Dabei ist die Integration in ttCall so flexibel gehalten,
dass fir einen Datensatz mehrere Scores importiert
und als zusatzliche Parameter bei der Anrufsteuerung
verwendet werden kénnen. Die jeweiligen Anwahl-
Einstellungen kdnnen somit nach wie vor granular
gewadhlt werden, die bekannte Flexibilitat bei der
Kampagnensteuerung bleibt erhalten.

Mit der Durchfiihrung der Kampagne werden neu
gewonnene Daten (Gesprédchsergebnisse, Anwahl-
versuche, Wiedervorlagen, etc.) bei der Berechnung
der Scores umgehend miteinbezogen. Das Scoring
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samtlicher Datensatze dndert sich somit dynamisch
mit jedem Anruf. Die iterativen Scoring-Ergebnisse in
mxn werden wiederum unmittelbar an ttCall und
ttPhoenix Gbermittelt und beeinflussen als Para-
meter in der Anwahlsteuerung aktiv die Reihenfolge
bei der Oubound-Telefonie.

Im Pilotprojekt des Telekommunikationsunter-
nehmens wurde beim Scoring mit verschiedenen zu
optimierenden Ziel-Parametern und Einstellungen in
der Kampagnensteuerung experimentiert. Dabei hat
sich deutlich gezeigt, dass eine Optimierung im
Hinblick auf den Deal-Score zu einem vorzeitigen Er-
reichen der monetaren Kampagnenziele fiihrt.

Mit einer Optimierung in Hinblick auf die Kunden-
erreichbarkeit konnte bei Einsatz von Predictive
Dialing mit ttPhoenix die Wartezeit der Agenten um
7,5% gesenkt werden. Gleichzeitig ist, bei Bei-
behaltung der bisherigen Restriktionen beziiglich der
Anwahlversuche, die Ausschopfungsquote um 7,4%
gestiegen. Im Testzeitraum wurde auBerdem ein
Umsatzzuwachs von 5,2% beobachtet.
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