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Kapitel 1. Informationen zu Contact Optimization

IBM® Contact Optimization ist eine webbasierte Erweiterung von IBM Campaign,
mit der Sie die optimale Kontaktstrategie fiir jeden einzelnen Kunden bestimmen
konnen. Im Laufe der Zeit kénnen Sie Optimierungen vornehmen und die vorge-
schlagenen Angebote und Kanéle aus mehreren Marketingkampagnen berticksichti-
gen.

Mit Contact Optimization konnen Sie:

+ die Uberkontaktierung von Kunden einschrénken

* Konflikte zwischen einzelnen Angeboten vermeiden

¢ die Einschrankungen durch Kanal- oder Lagerkapazitit berticksichtigen
* eine maximale Marketingrendite und Rentabilitdt erzielen

Contact Optimization ermoglicht Thnen ein kundengerechtes, effektives Marketing
mit zeitlich optimal abgestimmten und relevanten Angeboten. Die so optimierten
Angebote steigern die Wahrscheinlichkeit einer Reaktion, erzielen eine positive
Rendite und entwickeln langfristige, profitable Kundenbeziehungen, wahrend sie
gleichzeitig zum Erfiillen der Unternehmensziele beitragen.

[, Vorteile von Contact Optimization”]

[,Informationen zum Contact Optimization-Datenfluss” auf Seite 3|

[, Informationen zu Campaign” auf Seite 4|

[, Ubersicht iiber die Verwendung von Contact Optimization” auf Seite 10|

,Contact Optimization in einer Umgebung mit mehreren Gebietsschemata” auf|
Seite 11

Vorteile von Contact Optimization

Verwenden Sie Contact Optimization, um eine grofse Zielgruppe mithilfe eines
komplexen Regelsatzes zu untersuchen und so die optimalen Empfanger fiir ein
bestimmtes Angebot zu ermitteln.

Contact Optimization berticksichtigt dabei nicht nur die innerhalb einer einzigen
Kampagne verfiigbaren lokalen Daten, sondern die Daten mehrerer Kampagnen
sowie geschiftliche Einschrankungen auf hoherer Ebene (z. B. die Kapazitit des
Call-Centers fiir ausgehende Anrufe). Mit anderen Worten, Contact Optimization
unterstiitzt Sie bei der Optimierung Ihrer Marketingbemiihungen innerhalb Ihres
gesamten Unternehmens, nicht nur fiir eine einzelne Kampagne oder ein Angebot.
Da Contact Optimization kampagneniibergreifend arbeitet, konnen Sie vermeiden,
dass Kunden zu hiufig kontaktiert werden. Das Vermeiden von Uberkontaktierung
verringert die Wahrscheinlichkeit, dass wertvolle Kunden den Erhalt weiterer In-
formationen ablehnen oder Thre Kommunikationen einfach ungelesen vernichten.
Durch eine umfangreichere Anfangsauswahl kénnen Sie die Chance erhdhen, bis-
her vernachlédssigte Segmente Ihres Kundenstamms zu erreichen. Gleichzeitig maxi-
mieren Sie mit der grofleren Auswahl die allgemeine Optimalitat innerhalb Ihrer
geschaftlichen Grenzen.

Sie kénnen Campaign so konfigurieren, dass die Ziele fiir Ihre Marketingkampag-
nen aus Thren Kundendaten ausgewdahlt werden.



Dieses Auswahlverfahren kann entweder einfach sein, z. B.:
e Alle weiblichen Kunden

Oder komplexer:

* Alle weiblichen Kunden

* zwischen 25 und 45 Jahren

* mit einem Verdienst von mehr als 45.000 EUR pro Jahr

e die Ihr Produkt innerhalb der letzten 90 Tage erworben haben
¢ die seit mindestens 30 Tagen nicht kontaktiert wurden

In jeder produkt- oder angebotsorientierten Marketingorganisation konkurrieren je-
doch mehrere Kampagnenplaner um die besten Ziele fiir ihre Produkte oder Ange-
bote. Durch solche Teams, die um die besten Ziele konkurrieren, ergeben sich hédu-
fig die folgenden Probleme:

* Kampagneniibergreifende Kollisionen: Dieses Phdnomen tritt auf, wenn mehrere
Kampagnen auf denselben Kunden abzielen. Angenommen, Sie fithren die bei-
den folgenden Kampagnen durch:

— Ein Umfinanzierungsangebot fiir Hypotheken fiir Personen, die kiirzlich ein
neues Haus bezogen haben

— Ein Angebot fiir kostenloses Online-Banking fiir Personen, die kiirzlich ein
Konto erdffnet haben

Mit hoher Wahrscheinlichkeit sind viele Ihrer Kunden das Ziel beider Kampag-
nen.

. Uberkontaktierung: Werden dieselben Kunden wiederholt kontaktiert, fithrt dies
im Laufe der Zeit zu reduzierten Antwortraten. Viele Ihrer besten Kunden sind
die richtigen Empféanger fiir nahezu jedes Angebot. Die Zielauswahl fiir Kampa-
gnen {iberschneidet sich in der Regel durch die Auswahl unter den Stammkun-
den und treuesten Kunden.

* Entgangene Geschéftschancen: Einige Kunden koénnen zwar fiir ein Angebot ge-
eignet sein, werden durch den aktuellen Auswahlprozess aber immer wieder ig-
noriert.

Contact Optimization in der Praxis
Stellen Sie sich das folgende Szenario vor:

Ein Marketingteam erstellt eine Kampagne, bei der Kunden mit hoher Kaufkraft
auf Grundlage der Nutzung ihrer Kundenkarte in den Geschiften auf dem Team-
gebiet ermittelt werden. Die Kunden, die diese Kriterien erfiillen, erhalten Eintritts-
karten zu einer exklusiven Verkaufsveranstaltung in einer Reihe groierer Geschif-
te.

Ein zweites Marketingteam erstellt eine Kampagne, die lukrative Kunden aufgrund
ihrer betrachtlichen Ausgaben iiber den Kanal Website ermittelt. Die Kunden, die
diese Kriterien erfiillen, erhalten bei ihrer ndchsten Anmeldung im Online-Shop ei-
nen Coupon, der online einlgsbar ist.

Ein weiteres Marketingteam erstellt eine Kampagne, die Stammkunden anhand des
langfristigen und bestdndigen Einsatzes ihrer Kundenkarten und ihrer entspre-
chend hohen Ausgaben ermittelt. Die Kunden, die diese Kriterien erfiillen, erhalten
ein Mailing mit Coupons, die im Geschaft eingelost werden konnen.

2 IBM Contact Optimization: Benutzerhandbuch



Viele der Kunden zdhlen zur Zielgruppe von mindestens zwei, wenn nicht sogar
von allen dreien dieser voneinander unabhédngigen Marketingkampagnen. Der
iiberméfiige Kontakt konnte weitere Umsétze verhindern oder den Erfolg der einen
Marketingkampagne zugunsten einer anderen opfern. Angenommen, ein Kunde
mit hoher Kaufkraft erhilt sowohl einen Coupon zur Einlosung auf der Website als
auch einen Coupon zur Einlosung im Geschift. Er gibt aber eventuell unabhéingig
davon denselben Betrag aus und dies fiihrt zu einem vergeblichen Kontakt und ei-
ner geringeren Antwortrate fiir eine der beiden Kampagnen. Noch nachteilhafter
wire es, einen Coupon iiber 15 % Rabatt und einen tiber 20 % Rabatt fiir densel-
ben Zeitraum an denselben Kunden zu senden. Dies wiirde zu einer niedrigeren
Antwortrate als erwartet fiir das Angebot {iber 15 % Rabatt fithren. Um das Prob-
lem mit der Uberkontaktierung in den Griff zu bekommen, kénnen Sie unter-
schiedliche Geschéftsregeln einrichten, z. B.:

* Nur vier E-Mail-Kontakte innerhalb eines Monats
* Mindestens 14 Tage Pause zwischen Direktmailings

Da es jedoch bei den einzelnen Kampagnen keine Interaktion gibt, bietet diese
Strategie keine Unterstiitzung fiir andere Richtlinien, wie z. B. "Kunden, die die
Einladung zur exklusiven Verkaufsveranstaltung erhalten, diirfen nicht die im Ge-
schift einlésbaren Coupons erhalten.”

Unternehmen mit einem kundenorientierten (z. B. segmentbasierten) Marketing
vermeiden diese Art von Angebotskonflikten grofitenteils, da eine einzelne Person
den gesamten Kommunikationsfluss fiir das Kundensegment kontrolliert. Dieser
segmentbasierte Ansatz hat seine Vorteile, es ist jedoch in der Regel fiir ein Unter-
nehmen schwierig und zeitaufwéandig, von einer produktorientierten auf eine kun-
denorientierte Marketingorganisation umzusteigen.

Mit Contact Optimization kénnen Sie einen Satz von Bedingungen oder Regeln fiir
die drei genannten Situationen erstellen, um aus Ihrem Kundenstamm die am bes-
ten geeigneten Empfanger fiir jede Kampagne zu ermitteln. Mithilfe der Regel
"Max. Anzahl der Pakete" kdnnen Sie die Anzahl der Angebote beschrdnken, die
ein Kunde erhalten darf. Mit der Regel "Niemals A mit B" kénnen Sie erzwingen,
dass kein Kunde, an den die Einladung zur exklusiven Verkaufsveranstaltung ge-
sendet wird, Coupons erhilt. Jeder Marketingverantwortliche legt eine Bewertung
fiir die einzelnen Angebote fest. Contact Optimization optimiert die Kontakte und
erstellt eine Liste der verbleibenden Kontakte, die die festgelegten Regeln und
Bedingungen erfiillen. Die Marketiers extrahieren dann die Kontakte fiir ihr Ange-
bot und vervollstindigen ihre Kampagne. Somit ist jede Kampagne ideal auf eine
global optimierte Kundengruppe abgestimmt.

Informationen zum Contact Optimization-Datenfluss

Contact Optimization verwendet eine Liste mit vorgeschlagenen Kontakten aus ei-
nem oder mehreren Campaign-Ablaufdiagrammen, wendet Regeln auf diese Liste
an und erzeugt so eine optimierte Kontaktliste.

Die folgende Abbildung zeigt den Datenfluss zwischen Campaign und Contact Op-
timization.

Kapitel 1. Informationen zu Contact Optimization 3
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Campaign-Ablaufdiagramme

Vorgeschlagene Kontakte

Contact Optimization-Optimierungsalgorithmus
Bedingungen der Contact Optimization-Sitzung
Geschiftsregeln der Contact Optimization-Sitzung
Kontaktprotokoll

Segmente und Angebotslisten aus Campaign
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Optimierte Kontakte

In Campaign erstellen Sie ein Ablaufdiagramm zum Auswéhlen der vorgeschlage-
nen Kontakte. Anschlieffend erstellen Sie eine Contact Optimization-Sitzung. In der
Contact Optimization-Sitzung definieren Sie Ihre Bedingungen und Geschiftsre-
geln. Sie fithren die Contact Optimization-Sitzung aus und wenden mithilfe eines
Optimierungsalgorithmus die folgenden Elemente auf die vorgeschlagenen Kontak-
te an:

* Thre Regeln und Bedingungen

* Kontaktprotokoll

* weitere notwendige Kundendaten

Die Contact Optimization-Sitzung gibt eine optimierte Kontaktliste an Campaign
zuriick. Sie kénnen diese optimierte Liste anschlieffend in einem Ablaufdiagramm
verwenden, das einen Kontaktprozess nutzt. Kontaktprozesse steuern die tatséchli-
che Durchfiihrung fertiggestellter Kampagnen. Dies beinhaltet Folgendes:

e Verwaltung und Ausgabe von Kontaktlisten
¢ Behandlung von Zielgruppen
* Erfassung von Daten

Informationen zu Campaign

4

Campaign ist eine webbasierte Losung fiir Enterprise Marketing Management
(EMM), die es Ihnen ermoglicht, Direktmarketingkampagnen zu gestalten, auszu-
fithren und zu analysieren.

Campaign bietet Ihnen eine grafische Benutzeroberfliche zur Unterstiitzung von
Direktmarketingprozessen wie Auswahl von und Ausschluss aus Zielgruppen, Seg-
mentierung und Stichprobenerstellung von Kunden-IDs.

Nachdem Sie Thre Ziele ausgewé&hlt haben, konnen Sie mit Campaign Thre Marke-
tingkampagne definieren und ausfiihren, indem Sie Angebote zuordnen, E-Mails

IBM Contact Optimization: Benutzerhandbuch



senden und weitere Aktionen durchfiihren. Auflerdem ermoglicht Campaign die
Nachverfolgung der Reaktionen auf die Kampagne, die Erstellung von Listen und
die Protokollierung von Kontakten im Kontaktprotokoll. Diese Informationen kon-
nen Sie somit fiir die ndchste Kampagne nutzen.

Campaign-Grundlagen

Bevor Sie Contact Optimization verwenden, machen Sie sich mit den folgenden
Campaign-Begriffen vertraut.

+ [Kampagnen’]

+ |, Ablaufdiagramme”|

« |, Angebote” auf Seite §
e | ,Zellen” auf Seite 6|

Weitere Informationen finden Sie im IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

Kampagnen

Im Marketing ist eine Kampagne eine Auswahl zusammengehoriger Aktivitaten
und Prozesse, die durchgefiihrt werden, um eine Marketingkommunikationen zu
iibermitteln oder ein Vertriebsziel zu erreichen.

IBM Campaign enthélt Objekte, die als Kampagnen bezeichnet werden. Dabei han-
delt es sich um Darstellungen von Marketingkampagnen, die den Entwurf, das
Testen, die Automatisierung und die Analyse erleichtern.

Kampagnen bestehen aus mindestens einem Ablaufdiagramm, das Sie erstellen,
um fiir die Durchfithrung Threr Kampagnen unter Verwendung Ihrer Daten eine
Folge von Aktionen auszufiihren.

Ablaufdiagramme

Die Ablaufdiagramme in Campaign bilden gemif} der Definition ihrer logischen
Bausteine, "Prozesse” genannt, eine Folge von Aktionen ab, die Sie unter Verwen-
dung Ihrer Daten ausfiihren.

Ablaufdiagramme konnen manuell, durch einen Planer oder einen definierten Aus-
loser gestartet werden.

Verwenden Sie Ablaufdiagramme, um bestimmte Marketingziele zu erreichen, wie
z. B.

* Bestimmen geeigneter Empfanger fiir eine Direktmailing-Kampagne

Erstellen einer Mailliste fiir diese Empfangergruppe

Zuordnen der einzelnen Empfanger zu einem oder mehreren Angeboten

Zudem konnen Sie erhaltene Antworten verwalten und die Rendite der Kampagne
berechnen.

Fiir die Umsetzung einer Kampagne werden ein oder mehrere Ablaufdiagramme
erstellt. Wahrend der Definition des Ablaufdiagramms konfigurieren Sie die Pro-
zesse, aus denen sich die Ablaufdiagramme zusammensetzen, sodass diese die er-
forderliche Datenbearbeitung und entsprechenden Aktionen ausfiithren konnen.
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Ein Ablaufdiagramm enthalt folgende Elemente:

* Name

* Beschreibung

* Eine oder mehrere zugeordnete Tabellen aus einer oder mehreren Datenquellen
* Verkniipfte Prozesse, mit denen die Marketinglogik implementiert wird

Angebote

Zellen

Ein Angebot stellt eine einzelne Marketingnachricht dar, die tiber unterschiedliche
Kanile tibermittelt werden kann.

In Campaign erstellte Angebote kdnnen in einer oder mehreren Kampagnen ver-
wendet werden.

Angebote kénnen wie folgt wiederverwendet werden:
* in verschiedenen Kampagnen

* zu unterschiedlichen Zeitpunkten

* fiir verschiedene Personengruppen (Zellen)

* in unterschiedlichen "Versionen" durch Anderung der parametrisierten Felder
des Angebots

Uber Kontaktprozesse werden Angebote Zielzellen in den Ablaufdiagramme zuge-
ordnet. Die Ergebnisse einer Kampagne kénnen durch Erfassen der Daten tiber
Kunden, die das Angebot erhalten haben, und solche, die darauf geantwortet ha-
ben, verfolgt werden.

Eine Zelle ist eine Liste von IDs (wie etwa IDs von Kunden oder Interessenten) aus
Threr Datenbank.

Zellen werden in Campaign durch Konfiguration und Ausfiihrung von Datenbear-
beitungsprozessen in Ablaufdiagramms erstellt. Diese Zellen kénnen auch als Ein-
gabe fiir andere Prozesse in demselben Ablaufdiagramm verwendet werden (Pro-
zesse, die nach dem Prozess angeordnet sind, von dem sie erstellt wurden). Die
Anzahl der Zellen die Sie erstellen kdnnen, ist nicht begrenzt.

Zellen, denen Sie in Campaign ein oder mehrere Angebote zuweisen, werden Ziel-
zellen genannt. Eine Zielzelle ist eine bestimmte Gruppe homogener Zielgruppen-
mitglieder. Zellen kénnen zum Beispiel fiir eine der folgenden Gruppen erzeugt
werden:

* Kunden mit hoher Kaufkraft

* Kunden, die den Einkauf {iber das Internet bevorzugen
* Konten mit direkter Bezahlung

¢ Kunden, die die Kommunikation per E-Mail bevorzugen
e Stammkunden

Zellen oder Segmente, die Sie erzeugen, konnen unterschiedlich behandelt werden.
Sie konnen z. B. unterschiedliche Angebote oder Kontaktkanéle aufweisen oder fiir
Vergleiche im Rahmen von Erfolgsberichten auf unterschiedliche Weise verfolgt
werden.
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Zellen, die IDs enthalten, die zum Empfang eines Angebots berechtigen, die jedoch
das Angebot zu Analysezwecken nicht erhalten, werden Kontrollzellen genannt. In
Campaign sind Kontrollen immer Ausschlusskontrollgruppen.

Der Begriff "Zelle" wird gelegentlich synonym fiir "Segment" verwendet. Strategi-
sche Segmente sind Zellen, die in einer Sitzung und nicht in einem Ablaufdia-
gramm fiir eine Kampagne erzeugt werden. Ein strategisches Segment unterschei-
det sich nicht von anderen Zellen, aufler dass es global verfiigbar ist, also fiir jede
Kampagne verwendet werden kann. Ein strategisches Segment ist eine statische
Liste von IDs bis zu dem Zeitpunkt, an dem das Ablaufdiagramm, in dem das je-
weilige Segment erstellt wurde, erneut ausgefiihrt wird.

Contact Optimization-Grundlagen
In diesem Abschnitt werden die Grundlagen beschrieben, mit denen Sie sich vor
dem Arbeiten mit Contact Optimization vertraut machen sollten.
+ |, Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte (PCT)”]
+ |, Tabelle der optimierten Kontakte (OCT)” auf Seite §|

+ |, Optimierungszeitraum” auf Seite §

+ |, Contact Optimization-Vorlagentabelle” auf Seite §

+ |, Contact Optimization-Sitzung” auf Seite 9|

+ |, Optimierungsregeln und Bedingungen” auf Seite 9|

Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte (PCT)

Die Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte (PCT) ist die Liste der Kontakte, zuge-
horigen Angebote, Kanéle, Kontaktdaten und Bewertungen, auf die Contact Opti-
mization die Regeln und Bedingungen fiir die Optimierung anwendet. Nachdem
Contact Optimization die PCT mithilfe der von Ihnen erstellten Regeln und Bedin-
gungen sortiert hat, wird die Liste mit den optimierten Kontakten erzeugt.

Die PCT wird beim Erstellen einer Contact Optimization-Sitzung erzeugt. Cam-
paign fiillt die PCT mit vorgeschlagenen Kontakten und zugehorigen Angeboten
aus. Sie verbinden Campaign mit Contact Optimization, indem Sie einen Optimize-
Prozess in ein Campaign-Ablaufdiagramm einbeziehen. Beim Konfigurieren des
Optimize-Prozesses miissen Sie eine Contact Optimization-Sitzung auswéhlen, die
mit dem Ablaufdiagramm verkniipft wird. Wenn Sie das Ablaufdiagramm ausfiih-
ren, schreibt Campaign die Ergebnisse in die PCT der ausgewahlten Contact Opti-
mization-Sitzung.

Eine PCT kann vorgeschlagene Kontakte aus mehr als einem Ablaufdiagramm oder
einer Kampagne enthalten.

Die Spalten der PCT umfassen die folgenden Elemente:

* Die Zielgruppenebene, die Sie in einer Contact Optimization-Sitzung auswihlen.
Die Zielgruppenebenen werden in Campaign definiert.

* Die in der Tabelle UACO_PCTBASE definierten Felder.

* Wenn Sie eine Contact Optimization-Vorlagentabelle in Threr Contact Optimizati-
on-Sitzung ausgewdhlt haben, gehdren auch die Spalten dazu, die Sie in dieser
Contact Optimization-Vorlagentabelle definieren.
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Tabelle der optimierten Kontakte (OCT)

Die OCT enthalt eine Liste der optimierten Kontakte und zugehdorigen Angebote,
die Contact Optimization erstellt, nachdem die Regeln und Bedingungen auf die
PCT angewendet wurden.

Die OCT wird beim Erstellen einer Contact Optimization-Sitzung erzeugt. Wenn
Sie eine Contact Optimization-Sitzung ausfiihren, analysiert Contact Optimization
die (von Campaign) ausgefiillte) PCT anhand der konfigurierten Optimierungsre-
geln und Bedingungen. Wahrend dieses Prozesses fiillt Contact Optimization die
OCT mit den optimierten Kontakten und deren zugehorigen Angeboten aus. Dar-
authin ruft Campaign die Ergebnisse zur Verwendung in Marketingkampagnen
aus der OCT ab. Die OCT setzt sich aus einer Untergruppe der PCT-Felder und ei-
nem Feld fiir die Bewertung zusammen, die der Optimierung zugrunde liegt (d. h.
die maximierte Bewertung).

Optimierungszeitraum

Der Optimierungszeitraum bezeichnet die verstrichene Zeit zwischen dem ersten
vorgeschlagenen Kontakt und dem letzten vorgeschlagenen Kontakt.

Wenn eine PCT z. B. vorgeschlagene Kontaktdaten zwischen dem 1. und dem
30. April enthélt, betragt der Optimierungszeitraum 30 Tage.

Der Optimierungszeitraum wird durch die Datumsangaben im Feld Kontaktdatum
der PCT festgelegt. Das Kontaktdatum wird auf der Registerkarte "Zuweisung"
des Optimize-Prozesses ausgefiillt.

Contact Optimization-Vorlagentabelle

Eine Datenbanktabelle, die Sie erstellen, um benutzerdefinierte Spalten in der PCT
als Referenz fiir eine oder mehrere Optimierungsregeln einzubeziehen.

Wenn Sie eine Sitzung in Contact Optimization erstellen, kénnen Sie eine der von
Ihnen erstellten Contact Optimization-Vorlagentabellen auswiahlen. Sie miissen die
Contact Optimization-Vorlagentabelle in der gleichen Datenbank erstellen, in der
sich die Systemtabellen befinden.

Wihrend des Optimierungsprozesses werden die in dieser Tabelle erstellten Spal-
ten automatisch an die PCT-Basisfelder der Tabelle UACO_PCTBASE angehdngt. Die
definierten Datentypen und Grofien werden dabei ebenfalls einbezogen. Diese Fel-
der kénnen anschlieffend durch Campaign-Ablaufdiagramme ausgefiillt und dann
von Contact Optimization in Regeln verwendet werden.

Diese Felder werden nicht an die OCT angehéngt. Die OCT verweist jedoch auf
die PCT, sodass Sie auch alle Daten aus zusatzlichen Feldern Thres Ablaufdia-
gramms nach der Optimierung extrahieren konnen.

Beispiele fiir Informationen (Spalten), die Sie der Vorlagentabelle hinzuftigen kon-
nen, sind Name des Anbieters, Alter und Kontotyp. Diese Informationen sind ab-
héngig von der Art Ihres Unternehmens. Fiir unser Beispiel konnten Sie die Ein-
schlussregel erstellen, dass lediglich Kontotypen = "Kreditwiirdig" berechtigt sind,
"Kreditangebote" zu erhalten.
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Zugehorige Konzepte:

, Konfigurieren einer Contact Optimization-Sitzung fiir die Verwendung eines Be-
wertungsfelds aus der PCT” auf Seite 80|

Zugehorige Tasks:

,Auswihlen von mehr als einem Paket aus einem einzelnen Prozess "Extrahieren'”’]
auf Seite 108

L, Abrufen optimierter Kontakte nach PCT- oder OCT-Feld” auf Seite 105|
| Erstellen einer Vorlagentabelle” auf Seite 18|

Contact Optimization-Sitzung

In einer Contact Optimization-Sitzung definieren Sie die Regeln, mit deren Hilfe
Contact Optimization Kontakte und deren zugehdrigen Angebote in die PCT ein-
schliefit oder aus dieser ausschliefst.

Wenn Sie eine Contact Optimization-Sitzung erstellen, wéhlen Sie eine Zielgruppe-
nebene aus, die zur PCT und zur OCT hinzugefiigt wird. Sie kénnen auch eine
Optimierungsvorlagentabelle hinzufiigen, deren Felder am Ende der PCT und OCT
angehdngt werden.

Gehen Sie wie folgt vor, um eine Marketingkampagne mit einer Contact Optimiza-
tion-Sitzung zu verkniipfen:

1. Erstellen Sie ein Ablaufdiagramm in Campaign.
2. Fiigen Sie dem Ablaufdiagramm einen Optimize-Prozess hinzu.

3. Wahlen Sie beim Konfigurieren des Optimize-Prozesses die Contact Optimizati-
on-Sitzung aus.

Dieselbe Contact Optimization-Sitzung kann vorgeschlagene Kontakte aus mehre-
ren Ablaufdiagrammen und Kampagnen empfangen.

Optimierungsregeln und Bedingungen

Dies sind die Kriterien, mit denen die endgiiltigen Kontakte (die OCT) ermittelt

werden. Innerhalb einer Optimierung konnen Sie mehrere Regeln und Bedingun-
gen definieren, die auf alle Kampagnen angewendet werden, die Bestandteil der
Contact Optimization-Sitzung sind.

Die Begriffe "Regeln" und "Bedingungen" werden hédufig synonym verwendet, da
der Unterschied marginal ist. Bedingungen haben mehrere verschiedene Losungs-
moglichkeiten, und die beste Losung wird durch Maximierung einer Zielfunktion
(z. B. Maximierung einer Bewertung) ermittelt. Regeln hingegen schlieffen mogli-
che Alternativen aus.

Das folgende Beispiel verdeutlicht das Konzept der Bedingung: Eine Bedingung
legt fest, dass jeder Kunde innerhalb eines Zeitfensters von 30 Tagen lediglich drei
Angebote erhalten darf. Wenn ein Kunde fiir den Erhalt der Angebote A, B, C und
D ausgewdihlt ist, sind die folgenden Kombinationen zuldssige Losungsmoglichkei-
ten zur Erfilllung der Bedingung: A, B, C, AB, AC, AD, BC, BD, ..., ABC, ABD,
BCD.

Das folgende Beispiel verdeutlicht das Konzept der Regel: Ein Angebot fiir eine
Gold-Kreditkarte darf nicht innerhalb von 90 Tagen vor oder nach einem Angebot

fiir eine Platin-Kreditkarte gesendet werden.
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Bei der Arbeit mit Regeln und Bedingungen miissen Sie die folgenden Begriffe
kennen:

Kunde: Ein Kunde ist eine beliebige handelsfdhige Einheit. In Threr Implementie-
rung kann ein Kunde eine Einzelperson, ein Haushalt, ein Konto oder jede ande-
re in Campaign definierte Zielgruppenebene sein.

Interaktion: Die Kommunikation iiber ein Angebot an einen Kunden, auch
"Kontakt" genannt.

Angebot: Eine Mitteilung, hdufig mit werbendem Charakter, die einem Kunden
an einem bestimmten Datum iiber einen Kontaktkanal iibermittelt wird. Bei-
spielsweise ein Angebot iiber niedrige Kreditkartenzinsen oder einen Rabattcou-
pon fiir ein Einzelhandelsgeschift.

Kanal: Ein Medium, um im Rahmen einer Kampagne mit Kunden oder poten-
ziellen Kunden Kontakt aufzunehmen und zu interagieren. Beispiele fiir Kanile
sind Direktmailing, Telemarketing, Fax, Kundendienst und -beratung, Verkaufs-
stellen, E-Mails und Websites.

Paket: Alle Angebote, die in Campaign iiber denselben Kontaktprozess an den-
selben Kunden gesendet und iiber denselben Kanal zum selben Zeitpunkt iiber-
mittelt werden. Ein Paket stellt eine einzelne "Unterbrechung" fiir den Empfan-
ger dar, kann aber mehrere Kommunikationen oder Angebote enthalten. Ein
Paket kann beispielsweise aus mehreren Coupons in einem Gutscheinheft oder
aus mehreren Angebote in einer E-Mail bestehen. Uberkontaktierungsbedingun-
gen basieren in der Regel auf Paketen und nicht auf Angeboten. Beispiel: Ein
Marketingunternehmen mochte die Anzahl der Direktmailings begrenzen, die
ein Interessent erhalten kann. Dies erfolgt auf der Grundlage von Paketen. Sie
kénnen auch die Gesamtzahl der Angebote beschrénken, die eine Einzelperson
erhdlt, unabhédngig davon wie diese Angebote in Paketen gruppiert sind.

Umfang: Die Kontakte, die von einer Regel beeinflusst werden, die durch die
Verwendung eines strategischen Segments, eines Angebots, einer Angebotsliste
oder eines Kanals bestimmt wird. Regeln definieren sowohl die Aktion als auch
die Kontakte, auf die diese Aktion angewendet wird. Eine Regel legt z. B. fest,
dass "Kunden mit hoher Kaufkraft" alle 60 Tage ein bis drei "Rabattangebote" er-
halten miissen. Hierbei kdnnen "Kunden mit hoher Kaufkraft" ein strategisches
Segment sein, das in Campaign definiert ist, und "Rabattangebote" kénnen eine
dynamische Angebotsliste darstellen, die in Campaign definiert ist. Der Umfang
dieser Regel ist auf dieses Segment und diese Angebotsliste beschrankt. Bei der
Aktion handelt es sich um die Festlegung der minimalen und maximalen Anzahl
von Kontakten fiir einen Zeitraum von 60 Tagen.

Ubersicht iiber die Verwendung von Contact Optimization

10

Die folgenden Schritte beschreiben die Verwendung von Contact Optimization zur
Ermittlung der optimalen, kampagneniibergreifenden Kommunikationsstrategie.

1.

(Optional) Wenn Sie eine Optimierung anhand von Werten in Kategorien, die
Sie definieren, vornehmen mdochten, erstellen Sie eine Contact Optimization-
Vorlagentabelle in der Campaign-Systemtabelle.

Wenn Sie beispielsweise Treuepunkte an Ihre Kunden ausgeben, konnten Sie
eine Spalte fiir Treuepunkte in die Contact Optimization-Vorlagentabelle auf-
nehmen.

Erstellen Sie eine Contact Optimization-Sitzung, die die anzuwendenden Re-
geln und Bedingungen enthalt.

Sie kdnnen eine einzelne Contact Optimization-Sitzung fiir alle zu optimieren-
den Kampagnen erstellen. Alternativ konnen Sie verschiedene Contact Optimi-
zation-Sitzungen fiir verschiedene Arten von Kampagnen erstellen. Dies kon-
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nen zum Beispiel Kampagnen fiir verschiedene Kommunikationskanile oder
Kampagnen fiir verschiedene Geschiftszweige sein. Je grofser der Umfang einer
einzelnen Contact Optimization-Sitzung, desto wahrscheinlicher ist das tatsdch-
liche Optimierungspotenzial fiir Ihr Unternehmen. Durch die Festlegung von
Geschiftsregeln und Bedingungen und die Verwendung von Bewertungen, wie
z. B. der Antwortwahrscheinlichkeit, kénnen Sie die optimale Kommunikati-
onsstrategie ermitteln, um aus jedem Kundenkontakt den maximalen Nutzen
zu ziehen.

. Richten Sie mindestens eine Kampagne ein, die ein Ablaufdiagramm mit einem

oder mehreren Optimize-Prozessen beinhaltet.

Bei der Konfiguration des Optimize-Prozesses wihlen Sie eine Contact Optimi-
zation-Sitzung aus, die mit dem Ablaufdiagramm verkniipft wird. Die berech-
tigten Kontakte werden zusammen mit den zugehérigen Angeboten in die PCT
der ausgewihlten Contact Optimization-Sitzung geschrieben.

. Richten Sie in der im vorherigen Schritt beschriebenen Kampagne ein weiteres

Ablaufdiagramm ein.

Dieses Ablaufdiagramm ruft die optimierten Kontakte aus der Contact Optimi-
zation-Sitzung ab und sendet Marketingkommunikationen an die Liste der
Kontakte. Dieses Ablaufdiagramm wird als Ablaufdiagramm nach der Optimie-
rung bezeichnet.

. Fihren Sie das Ablaufdiagramm aus, das die Optimize-Prozesse enthlt.

Wenn Sie das Ablaufdiagramm ausfiihren, schreibt Campaign die Ergebnisse in
die PCT. Contact Optimization greift auf diese Liste mit vorgeschlagenen Kon-
takten und Angeboten zu. Wenn mehrere Kampagnen vorhanden sind, muss je-
der Kampagnenmanager seine Campaign-Sitzungen ausfiihren, um eine voll-
stindige Liste vorgeschlagener Kontakte zur Optimierung zu erstellen.

. Fiihren Sie in der Contact Optimization-Sitzung eine Produktionsausfiihrung

durch, um die Liste der optimierten Kontakte zu erzeugen.

Die Uberpriifung der Regeln und der Optimierungsergebnisse ist insbesondere
am Anfang ein iterativer Prozess. Wiahrend der Uberpriifung konnen Sie Ande-
rungen an Regeln oder den ersten Auswahlkriterien vornehmen, um die Ziele
der einzelnen Kampagnenmanager zu beriicksichtigen. Wenn Anderungen er-
forderlich sind, konnen Sie die Definitionen und Regeln sowie die Bewertung
fiir die Sitzung (falls Sie die interne Bewertungstabelle von Contact Optimizati-
on verwenden) dndern. Campaign-Manager konnen auch die Ablaufdiagram-
me, die Kontakte oder Bewertungen an Contact Optimization senden, dndern
und anschlieffend erneut ausfiihren.

. Losen Sie das Ablaufdiagramm nach der Optimierung aus oder fiihren Sie es

manuell aus, um die Liste der optimierten Kontakte aus der Contact Optimiza-
tion-Sitzung abzurufen und die Marketingkommunikationen zu senden.

Contact Optimization in einer Umgebung mit mehreren Gebietssche-

mata

Sie konnen Contact Optimization in einer Umgebung mit mehreren Gebietsschema-
ta verwenden, jedoch gibt es dabei einiges zu beachten.

Die Unterstiitzung fiir die Anzeige von Contact Optimization in verschiedenen
Sprachen basiert auf dem Gebietsschemakonzept. Die Landereinstellung bezieht
sich auf die Sprache der Benutzeroberfliche und das Format der Anzeige von Uhr-
zeit- und Datumsangaben und Zahlen.
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Jede IBM EMM-Anwendung unterstiitzt einen bestimmten Satz von Gebietssche-
mata, einschliefilich eines Standardgebietsschemas. Die zum Anzeigen von Cam-
paign und Contact Optimization verwendete Landereinstellung ist abhdngig von
der Interaktion der folgenden Einstellungen:

* Unterstiitzung fiir eine Landereinstellung
* Standardgebietsschema fiir die Anwendung

* Die Vorgabe fiir die Landereinstellung des Benutzers

Der IBM EMM-Administrator kann eine bevorzugte Landereinstellung fiir die Be-
nutzer definieren.

Contact Optimization und Campaign unterstiitzen den gleichzeitigen Zugriff durch
mehrere Benutzer mit unterschiedlichen Landereinstellungen. Informationen zu
den verfligbaren Gebietsschemata erhalten Sie von Ihrem IBM EMM-Administrator.

Fiir die Namen, die Sie Objekten in Contact Optimization oder Campaign zuord-
nen, gelten keine Landereinstellungsvorgaben oder -einschrankungen. Die Benen-
nung von Contact Optimization-Sitzungen oder -Regeln kann in jeder Sprache er-
folgen. Die verwendeten Namen werden jedoch nicht {ibersetzt. Einem Benutzer
mit der Landereinstellung Franzosisch und der Berechtigung zum Anzeigen der
Contact Optimization-Sitzungen eines Benutzers mit der Landereinstellung Spa-
nisch werden beispielsweise die Namen der Contact Optimization-Sitzungen und
-Regeln in spanischer Sprache angezeigt.
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Kapitel 2. Erste Schritte mit Contact Optimization

Contact Optimization ermoglicht die Optimierung Ihrer Marketingkampagne und
der Reaktion von Kunden, jedoch nur wenn Sie wissen, was Sie optimieren moch-
ten. Sie benotigen einen Plan, Daten zur Unterstiitzung dieses Plans und eine Im-
plementierungsmethode.

Bei der Optimierung handelt es sich nicht um ein statisches Konzept. Wachstum
und Veranderung wirken sich auf Ihre Unternehmensplédne aus. Dies trifft ebenso
auf Thre Optimierungsprojekte zu. Indem Sie die Ergebnisse von Kampagnen nach-
verfolgen, konnen Sie die Effektivitdt Ihrer Optimierungen analysieren und diese
an die sich dndernden Anforderungen anpassen. Im Lauf der Zeit kdnnen Sie die
Art der Implementierung von Contact Optimization neu bewerten und so Ihre
"Optimierungen optimieren".

[,Planung fiir Contact Optimization’]

[, Definieren einer Zielgruppenebene” auf Seite 16|

[,Erstellen von Vorlagentabellen” auf Seite 17]

[,Erstellen von Angebotsvorlagen fiir Contact Optimization” auf Seite 19|

Planung fiir Contact Optimization

Vor dem Beginn der Implementierung von Contact Optimization miissen Sie ver-
schiedene Fragen beachten.

Zielgruppenebene auswéhlen

Bei der Zielgruppenebene handelt es sich um die Kontaktentitit, wie etwa Kunde,
Interessent, Konto oder Haushalt. Eine Contact Optimization-Sitzung funktioniert
auf einer einzelnen Zielgruppenebene. Je nach Zielgruppenebene, die Sie fiir die
Optimierung auswahlen, benétigen Sie also moglicherweise mehr als eine Contact
Optimization-Sitzung.

Optimierungsmetrik auswahlen

Nachdem Sie die Zielgruppenebene festgelegt haben, lautet die nédchste Frage: "An-
hand welcher Messwerte oder Ziele soll die Optimierung erfolgen?" Je nachdem ob
Sie z. B. den Gewinn, den Umsatz oder die Rendite maximieren mochten. Die Ant-
wort auf diese Frage bestimmt die "Bewertung", die Sie fiir die Optimierung ver-
wenden. Beispielsweise konnen folgende Bewertungen optimiert werden:

* Gewinn in Euro

* Einnahmen in Euro

* Antwortwahrscheinlichkeit
* Erwartete Rendite in Euro

* Rentabilitdt in Euro tiber Kosten pro Angebot

Contact Optimization ermdglicht eine Maximierung der Summe dieser Bewertung
in den optimierten (verbleibenden) Transaktionen. Fiir alle Marketingkampagnen
und Ablaufdiagramme, die Bestandteil derselben Optimierungssitzung sind, muss
die Bewertung fiir die Optimierung dieselbe Bedeutung haben.
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Regeln und Bedingungen festlegen

Wenn Sie die Optimierungsmetrik kennen, stellen Sie sich die Frage: "Welche Re-
geln oder Bedingungen, die sich auf den Optimierungsprozess auswirken, gelten
fiir mein Unternehmen?" Die folgenden Optionen beschreiben unterschiedliche Ar-
ten von geschiftlichen Problemen, die sich durch Optimierung lésen lassen.

* Optimierung der Kanalkapazitidt: Welche Kanile verwende ich bei festgelegter
Kanalkapazitat fiir die Kommunikation mit Kunden und zu welchem Zeitpunkt?

* Kundenoptimierung: Welche Angebote unterbreite ich welchen Kunden bei ein-
geschriankten Kommunikationsmoglichkeiten und wie gehe ich dabei mit Uber-
kontaktierung um?

* Angebotsoptimierung: Welche Kunden erhalten Angebot X, wenn nur eine be-
grenzte Anzahl zur Verfligung steht?

* Zeitoptimierung: Welche Angebote konkurrieren miteinander? Welche Angebote
unterbreite ich nur, wenn bereits ein anderes Angebot gemacht wurde? Welche
Angebote eignen sich besonders als Erstangebote fiir einen Kunden?

* Budgetoptimierung: Wie kann ich meine finanziellen Ressourcen unterschiedli-
chen Kampagnen, Angeboten oder Kunden zuordnen?

Sie konnen Optimierungen erstellen, die viele dieser Probleme 16sen. Beriicksichti-
gen Sie diese Regeln und Bedingungen auch innerhalb Ihres Unternehmens, ein-
schliefslich folgender Aspekte:

* Globale Unterdriickungen: Sicherstellen, dass Kunden, die keine E-Mails erhalten
mochten, nicht per E-Mail kontaktiert werden.

* Regeln zum Umgang mit Uberkontaktierung: Begrenzen auf Segment, Kanal,
Zeitrdume oder bestimmte Angebote.

Zeitraum auswaiahlen

Nachdem Sie die fiir Ihr Unternehmen geeigneten Regeln und Bedingungen festge-
legt haben, stellen Sie sich die Frage: "Fiir welchen Zeitraum fiihre ich die Optimie-
rung durch?" Das Zeitfenster ist der Zeitraum in der Zukunft, den Sie fiir die vor-
geschlagenen Kontakte, die noch nicht bereitgestellt wurden, betrachten. Je grofser
das Zeitfenster desto grofier das Optimierungspotenzial. Ein zu grofles Zeitfenster
kann sich jedoch aus verschiedenen Griinden auch negativ auswirken. Ein Zeit-
fenster von sechs Monaten wiirde beispielsweise voraussetzen, dass Sie alle Kam-
pagnen mindestens sechs Monate im Voraus entwickeln und implementieren.

Bewertungsmethode auswahilen

Contact Optimization verwendet Bewertungen auch als Messwert fiir die Auswahl
einer vorgeschlagenen Transaktion anstelle einer anderen, um das Optimierungs-
problem zu 16sen. Daher benétigen Sie eine Methode zum Erstellen von Bewertun-
gen. Im Folgenden finden Sie einige der hdufig angewandten Methoden:

* Eine Konstante pro Angebot oder Angebots-Zellen-Kombination

* Eine Berechnung pro Person, Angebot oder Angebots-Zellen-Kombination

* Ein Vorhersagemodell (basierend auf Person, Angebot, Kanal oder Zeit)

Umfang der Optimierung festlegen

Waihrend Sie diese Fragen beantworten, empfiehlt es sich, mit wenigen und kleine-
ren Kampagnen, einer Produktreihe oder einem Geschiftsbereich zu beginnen. Be-
ginnen Sie mit einfachen Optimierungsproblemen. Selbst wenn Sie durch die Opti-
mierung von Angebot, Budget und Kunden den Gewinn maximieren mochten,
sollten Sie zundchst weniger Regeln und Bedingungen anwenden. Analysieren Sie
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dann die Ergebnisse, bevor Sie weitere hinzufiigen. Bedenken Sie, dass Sie durch
jede hinzugefiigte Bedingung die Optimalitdt Ihrer Ergebnisse reduzieren. Konzent-
rieren Sie sich daher zunéchst auf die fiir Sie wichtigsten Bedingungen und wégen
Sie den geschiftlichen Nutzen zusétzlicher Bedingungen sorgfiltig ab. Nach der
Untersuchung der Ergebnisse Ihrer ersten Optimierungssitzung kdnnen Sie weitere
Regeln und Bedingungen hinzufiigen und so die Komplexitit erhhen. Die Ermitt-
lung der geeigneten Regeln und Bedingungen fiir Ihr Unternehmen erfordert zu-
ndchst einige Tests. Im Laufe der Zeit miissen lIhre Regeln dann optimiert werden.

_Erforderliche Daten”|

JImplementieren von Contact Optimization” auf Seite 16

Erforderliche Daten

Nachdem Sie definiert haben, was Sie optimieren mdchten, miissen Sie bestétigen,
dass Thnen alle erforderlichen Daten zur Umsetzung Ihres Plans zur Verfligung ste-
hen.

Contact Optimization arbeitet mit Campaign und benétigt die folgenden Daten:

* Antwortverfolgung und Analyse, einschliefSlich Kontakt- und Antwortverlauf.
Um Uberkontaktierung zu vermeiden, indem Sie sicherstellen, dass Sie derselben
Person nicht zu viele Angebote senden, miissen Sie verfolgen, welche Angebote
gesendet werden. Wenn Sie die Effektivitit von Kampagnen und Optimierungen
iiberwachen mochten, miissen Sie die Kundenantworten nachverfolgen. Sie kon-
nen die Ergebnisse des Kontakts zu einer Zielgruppe im Vergleich zum Nicht-
kontakt mit den Mitgliedern einer statistisch vergleichbaren Kontrollgruppe ver-
gleichen. Zur Evaluierung der Effektivitit von Contact Optimization kénnen Sie
eine Gruppe vorgeschlagener Kontakte ohne Optimierung fiihren und diese Er-
gebnisse mit den Resultaten fiir die optimierten Kontakte vergleichen. Die Mes-
sung der Vorteile der Optimierung kann verschiedene Formen annehmen, z. B.
gesteigerte Antwortrate oder Rendite, weniger Abmeldungen, gesteigerte Kun-
denzufriedenheit.

* Definierte Angebote. Zur Festlegung von Regeln und Bedingungen benétigen
Sie eine Liste aller Angebote, die in Ihren Optimierungen enthalten sind. Sie
konnen die Regeln und Bedingungen auf bestimmte Angebotsgruppen anwen-
den. Angebotsgruppen werden als Angebotslisten definiert, in der Regel auf der
Basis von Angebotsattributen oder Typen von Angeboten. Wenn Sie vorhaben,
manuell Bewertungen in die zentrale Bewertungsmatrix einzugeben, benétigen
Sie eine Liste der Angebote, fiir die Sie die Werte eingeben mochten.

* Definierte Segmente. Machen Sie sich zur Festlegung von Regeln und Bedin-
gungen mit allen zu optimierenden Segmenten vertraut, da Sie die Anwendbar-
keit oder den Umfang von Regeln und Bedingungen fiir bestimmte Segmente
beschrdanken konnen. Wenn Sie vorhaben, manuell Bewertungen in die zentrale
Bewertungsmatrix einzugeben, benétigen Sie eine Liste der Segmente, fiir die Sie
die Werte eingeben mochten.

* Definierte Bewertungen. Wahrend der Planung der Implementierung wéahlen
Sie eine Bewertungsmethode aus. Sie benétigen nun einen Prozess zum Erstellen
der Bewertungen. Wenn Sie beispielsweise Konstanten in die Bewertungsmatrix
eintragen, miissen Sie auswihlen, fiir welche Angebote und Segmente Sie die
Bewertungen definieren, und entsprechend die tatsdchlichen Werte festlegen.
Wenn Sie Berechnungen verwenden, miissen Sie die Gleichungen definieren. Bei-
spiel: die Berechnung der Rentabilitdt eines Angebots zur vorgeschlagenen Stei-
gerung des Kreditlimits auf Grundlage des durchschnittlichen Saldos einer Per-
son unter Verwendung eines abgeleiteten Feldes. Wenn Sie Vorhersagemodelle
verwenden, miissen Sie die Daten in den Modellierungsanwendungen sammeln,
zusammenfassen, vorbereiten und modellieren.
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Implementieren von Contact Optimization

Die Details zum Einrichten von Contact Optimization sind etwas umfangreicher,
der allgemeine Prozess ist jedoch ganz einfach.

Gehen Sie wie folgt vor, um die Implementierung zu starten:

1. Definieren Sie in Campaign lhre Zielgruppenebenen, Angebote, Angebotslisten
und Segmente.
Informationen zu den Anforderungen fiir Angebotsvorlagen finden Sie unter
[, Erstellen von Angebotsvorlagen fiir Contact Optimization” auf Seite 19

2. Erstellen Sie Ihre Contact Optimization-Sitzungen, in denen Sie die Regeln und
Bedingungen definieren, und verkniipfen Sie dann die Contact Optimization-
Sitzungen mit den Kampagnen.

3. Nachdem Sie die Bausteine (Angebote/Angebotslisten und Segmente) in Cam-
paign erstellt haben, erstellen Sie Kampagnen und Ablaufdiagramme.

Definieren einer Zielgruppenebene

16

Die Zielgruppenebene, die Sie fiir eine Sitzung auswihlen, wird in der Tabelle der
vorgeschlagenen Kontakte (PCT) und der Tabelle der optimierten Kontakte (OCT)
zu einem Feld. Dieses Feld definiert den Typ des Kontakts, der letztendlich die
Kommunikation von Ihrem Unternehmen erhilt.

Wenn Sie eine Contact Optimization-Sitzung erstellen, miissen Sie fiir diese Sitzung
eine Zielgruppenebene auswéhlen. Eine Contact Optimization-Sitzung funktioniert
auf einer einzelnen Zielgruppenebene. Wenn Thr Unternehmen Campaign fiir die
Kommunikation mit Kontakten auf unterschiedlichen Zielgruppenebenen verwen-
det, miissen Sie fiir jede zu optimierende Zielgruppenebene, die Sie optimieren
mochten, eine separate Contact Optimization-Sitzung erstellen.

[, Definieren einer neuen Zielgruppenebene fiir Contact Optimization”]

Definieren einer neuen Zielgruppenebene fir Contact Optimi-

Sie miissen mit Ihrem Campaign-Administrator zusammenarbeiten, um die erfor-
derlichen Zielgruppen zu erstellen.

Fiir Ihre Contact Optimization-Sitzung miissen Sie eventuell eine neue Zielgruppe-
nebene definieren. Campaign-Administratoren konnen neue Zielgruppenebenen er-
stellen. Wenn Sie eine Zielgruppenebene erstellen, erzeugt Campaign eine virtuelle
Kontaktprotokolltabelle in den Campaign-Systemtabellen. Der Administrator muss
die Campaign-Kontaktprotokolltabelle einer Datenbank-Kontaktprotokolltabelle

(d. h. einer "physischen" Kontaktprotokolltabelle) zuordnen. Dieser Schritt stellt si-
cher, dass Sie iiber einen Datensatz mit Kundenkontakten verfiigen. Bestimmte Op-
timierungsregeln basieren darauf, ob mit einem vorgeschlagenen Kontakt bereits
kommuniziert wurde. Diese Informationen werden in der Datenbankkontaktproto-
kolltabelle gespeichert, daher ist die Zuordnung der Kontaktprotokolltabellen von
hoher Bedeutung.

Nachdem der Administrator eine Zielgruppenebene erstellt und einer Kontaktpro-
tokolltabelle zugeordnet hat, kann die Zielgruppenebene in einer Contact Optimi-
zation-Sitzung verwendet werden.

Weitere Informationen zum Definieren einer neuen Zielgruppenebene finden Sie im
IBM Campaign-Administratorhandbuch.
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Erstellen von Vorlagentabellen

Die Vorlagentabelle ist eine Tabelle, die Sie in der Datenbank erstellen, um ange-
passte Felder an die PCT und die OCT anzuhéngen. Diese Felder kénnen Sie fiir
die Optimierungen verwenden.

Wenn Sie eine Sitzung in Contact Optimization erstellen, konnen Sie eine Vorlagen-
tabelle auswahlen. Wenn Sie eine Tabellenvorlage fiir Ihre Sitzung auswéhlen, ent-
halten PCT und OCT die folgenden Felder:

 Alle Felder in der Vorlagentabelle
¢ Die vordefinierten Felder in der Tabelle UACO_OCTBASE

* Die Felder, die der Zielgruppenebene zugeordnet sind, die Sie beim Erstellen ei-
ner Sitzung auswéahlen

Unzulassige Felder

Es diirfen keine Felder enthalten sein, die auch in den folgenden Tabellen Ihrer
Optimierungsvorlagentabelle enthalten sind:

* Die fiir Ihre Contact Optimization-Sitzung gewahlte Zielgruppenebene. Wenn Sie
"Kunde" als Zielgruppenebene wahlen und diese Zielgruppenebene das Feld
CustomerID enthélt, nehmen Sie in Ihre Vorlagentabelle nicht ein Feld mit dem-
selben Namen aulf.

* Die Tabelle UACO_PCTBase. Nehmen Sie z. B. nicht ein Contact Optimization-Vor-
lagentabellenfeld mit dem Namen ScorePerOffer oder CostPerOffer auf, da die-
se Felder in der UACO_PCTBase-Tabelle enthalten sind.

Die Wiederholung des Feldnamens kann zu Verwechslungen fiihren, wenn Contact
Optimization Informationen aus der Tabelle ContactHistory abruft.

Datenbankansichten verwenden

Erstellen Sie eine einzige physische Datenbanktabelle, die samtliche moglichen an-
gepassten Felder enthilt, die in einer Contact Optimization-Sitzung verwendet
werden konnen. Diese Vorgehensweise ist besser, als physische Tabellen mit indivi-
duellen Feldpaaren separat fiir jede einzelne Sitzung zu erstellen. Statt beispiels-
weise zwei Optimierungsvorlagentabellen zu erstellen, wobei eine die Felder A, C
und E und die andere die Felder B und D enthalt, ist es besser, eine Datenbankta-
belle mit den Feldern A, B, C, D und E zu erstellen.

Sie kénnen dann Standarddatenbankansichten erstellen, die die gewiinschten Per-
mutationen enthalten. Diese basieren auf der gleichen physischen Tabelle. Jede er-
stellte Ansicht reprédsentiert eine separate Optimierungsvorlagentabelle, die Sie in
einer Optimierungssitzung verwenden koénnen.

Feld zur Darstellung des Optimize-Prozesses erstellen

Eventuell miissen Sie in Ihren Ablaufdiagramm nach der Optimierung einen Seg-
ment-Prozess einbauen, um Kunden-IDs wieder in ihre einzelnen Pakete zu unter-
teilen. Die Pakete stammen aus einem Optimize-Prozess. Um den Optimize-Prozess
oder das Paket als das Feld auszuwéhlen, nach dem Sie segmentieren mochten,
miissen Sie ein Feld in die Optimierungsvorlagentabelle aufnehmen, das den Opti-
mize-Prozess darstellt. Nehmen Sie z. B. ein Feld mit dem Namen
OptimizeProcess in die Optimierungsvorlagentabelle auf, das Sie anschlieflend als
das Feld auswihlen, nach dem segmentiert wird.
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Bewertungsfeld erstellen

Standardmaéfig enthélt die PCT-Vorlage das Feld ScorePerOffer, das Sie verwen-
den koénnen, wenn Sie bei einer Optimierungssitzung Bewertungen zuweisen. Con-
tact Optimization kann jedoch fiir Bewertungen in einer Optimierungssitzung jedes
beliebige numerische Feld in der Vorlagentabelle verwenden. Das Feld
ScorePerOffer ist ein Feld des Datentyps FlieSkomma. Wenn Sie fiir Ihre Bewer-
tung einen anderen Datentyp bendtigen, miissen Sie entweder eine Spalte in der
Vorlagentabelle erstellen oder die vorhandene Bewertungsspalte bearbeiten. Sie
konnen auch mehrere Bewertungstypen vergleichen, um zu bestimmen, welcher
sich optimal fiir eine bestimmte Contact Optimization-Sitzung eignet. Durch das
Erstellen vieler moglicher Bewertungsfelder in der Vorlagentabelle konnen Sie zwi-
schen Bewertungstypen wechseln, wenn Sie die Optimierungssitzungen konfigurie-
ren, ohne dass alle teilnehmenden Kampagnen und Ablaufdiagramme erneut aus-
gefiihrt werden mdiissen.

|, Erstellen einer Vorlagentabelle”]

Zugehorige Konzepte:

Konfigurieren einer Contact Optimization-Sitzung fiir die Verwendung eines Be-]
wertungsfelds aus der PCT” auf Seite 80|

Zugehorige Tasks:

_Auswihlen von mehr als einem Paket aus einem einzelnen Prozess "Extrahieren"’]

auf Seite 108|

|, Abrufen optimierter Kontakte nach PCT- oder OCT-Feld” auf Seite 105
|, Erstellen einer Vorlagentabelle”]

Erstellen einer Vorlagentabelle

1. Erstellen Sie eine Datenbanktabelle, die simtliche moglichen angepassten Felder
enthdlt, die in Ihren Contact Optimization-Sitzungen verwendet werden kon-
nen.

2. Erstellen Sie Datenbankansichten fiir jede Kombination von Feldern, die Sie in
einer Contact Optimization-Sitzung verwenden mdchten.

Anmerkung: Die Datenbanktabelle und die Datenbankansichten miissen sich in
der gleichen Datenbank wie die Systemtabellen befinden.

3. Fiigen Sie die neue Tabelle und die Datenbankansichten dem Konfigurationspa-
rameter Campaign | partitions | partitionn | Optimize |
userTemplateTables | tablenames mithilfe einer durch Trennzeichen getrennten
Liste hinzu. Zum Beispiel: Databasel.UACO_UserTable,Databasel.viewl.

Anmerkung: Die Namen der Tabelle und der Datenbankansichten miissen voll-
standig qualifiziert sein. Zum Beispiel: database_schema.table_name or databa-
se_schema.view_name.

Zugehorige Konzepte:

, Erstellen von Vorlagentabellen” auf Seite l7|

,,Contact Optimization-Vorlagentabelle” auf Seite §
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Erstellen von Angebotsvorlagen fiir Contact Optimization

Alle Angebote, mit denen Sie in Contact Optimization arbeiten, miissen die Attri-
bute Kosten pro Angebot und Kanal enthalten.

Uberpriifen Sie, ob Thre Angebotsvorlagen diese Angebotsattribute enthalten. Wenn
dies nicht der Fall ist, werden in Ihren Optimierungsregeln fiir die Attribute "Ka-
nal" und "Kosten pro Angebot" Standardwerte verwendet, mit denen die Regeln
moglicherweise weniger effizient sind.

Weitere Informationen zum Erstellen von Angebotsvorlagen finden Sie im IBM
Campaign-Administratorhandbuch.
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Kapitel 3. Contact Optimization-Sitzungen

Eine Contact Optimization-Sitzung ist eine Kombination aus Regeln und Bewertun-
gen, die auf eine Gruppe vorgeschlagener Kontakte angewendet wird.

Um IBM Contact Optimization verwenden zu konnen, miissen Sie eine Contact
Optimization-Sitzung erstellen.

Eine Contact Optimization-Sitzung funktioniert nur auf einer Zielgruppenebene,
z. B. Kunde, Haushalt oder Konto. Wenn Thr Unternehmen IBM Campaign fiir die
Kommunikation mit Kontakten auf unterschiedlichen Zielgruppenebenen verwen-
det, miissen Sie fiir jede zu optimierende Zielgruppenebene eine separate Contact
Optimization-Sitzung erstellen.

Sie konnen kleinere Contact Optimization-Sitzungen fiir bestimmte Arten von
Kampagnen, beispielsweise fiir einen bestimmten Geschéaftszweig oder einen Ge-
schéftsbereich Ihres Unternehmens, erstellen. Sie konnen mit Contact Optimization
Optimierungen mithilfe einer einzigen Kampagne durchfiihren, indem Sie:

¢ Ausnahmen verwalten

* mithilfe des Kontaktprotokolls das Aufkommen von Uberkontaktierung verhin-
dern

e eine einheitliche Kommunikation im Laufe der Zeit sicherstellen

Eine Contact Optimization-Sitzung enthilt die anzuwendenden Regeln und Bedin-
gungen. Sie kann auch Bewertungen enthalten, die fiir jede vorgeschlagene Trans-
aktion zu verwenden sind. Bewertungen stellen den Wert einer vorgeschlagenen
Transaktion dar. Bewertungen kénnen:

* von einem Ablaufdiagramm mit den zugehorigen vorgeschlagenen Transaktio-
nen in einem Bewertungsfeld in der Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte iiber-
geben werden

* in der Matrix Segment-/Angebotsbewertungen innerhalb einer Contact Optimi-
zation-Sitzung zugeordnet werden.

Durch die Verwendung individueller Bewertungen (erzeugt z. B. durch ein Vorher-
sagemodell) fiir jede vorgeschlagene Transaktion kénnen mit hoher Wahrschein-
lichkeit bessere Optimierungsergebnisse erzielt werden. Wenn jedoch keine diffe-
renzierten Bewertungen zur Verfiigung stehen, kénnen Sie in die
Bewertungsmatrix auf Grundlage der folgenden Werte Bewertungen eingeben:

* das strategische Segment, in das ein Empfianger fallt
* das Angebot, das vorgeschlagen wird

Mit dieser Matrix kénnen Sie Angebote fiir ein bestimmtes Segment einstufen. Es
gibt jedoch keine Unterscheidung zwischen den einzelnen Empfangern innerhalb
desselben strategischen Segments. Jedes Mitglied desselben Segments, das das An-
gebot X erhilt, hat also dieselbe Bewertung Y.

Jedes Campaign-Ablaufdiagramm, das an einer Contact Optimization-Sitzung teil-
nimmt, tibergibt seine zur Optimierung vorgeschlagenen Kontakte mithilfe des Op-
timize-Prozesses. Der Optimize-Prozess gibt an, in welche Optimierungssitzung
die vorgeschlagenen Kontakte geschrieben werden. Eine Contact Optimization-Sit-
zung kann vorgeschlagene Kontakte aus mehreren Kampagnen empfangen. Cam-
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paign-Ablaufdiagramme legen die Berechtigungskriterien fiir den Erhalt von Ange-
boten fest und ordnen diese Angebote den Empfangern als mdgliche
Kommunikationen zu. Contact Optimization betrachtet alle moglichen Kontakte als
Empfanger, einschliefilich Kontakten aus anderen Kampagnen und dem Kontakt-
protokoll des Empfangers. Contact Optimization wendet daraufhin die Regeln und
Bedingungen der Contact Optimization-Sitzung an, um das optimale Angebotspa-
ket fiir den jeweiligen Empfanger zu ermitteln.

Wenn die Kampagnenadministratoren die Campaign-Ablaufdiagramme ausfithren,
filllen Sie die Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte (PCT) fiir Ihre Contact Optimi-
zation-Sitzung aus. Dann konnen Sie Thre Contact Optimization-Sitzung ausfiihren.
Die Contact Optimization-Sitzung wendet dann die von Thnen erstellten Regeln zur
Optimierung der von Campaign empfangenen vorgeschlagenen Kontakte an. Die
Regeln schliefien eine Untergruppe der vorgeschlagenen Kontakte aus, um die op-
timierte Kontaktliste zu bilden, die Sie fiir Campaign-Marketingkampagnen ver-
wenden konnen.

L,Erweiterte Einstellungen fiir die Contact Optimization-Sitzungsebene’|

[,Erstellen einer Sitzung” auf Seite 23|

Sitzungen der Agentenkapazititsoptimierung und Contact]
Optimization-Sitzungen” auf Seite 25|

[,Seitenreferenz Contact Optimization-Sitzung” auf Seite 29|

Erweiterte Einstellungen fir die Contact Optimization-Sitzungsebene
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Sie kénnen in jeder Contact Optimization-Sitzung erweiterte Einstellungen verwen-
den, um fiir die Konfigurationseigenschaften Werte auf Sitzungsebene festzulegen.
Diese Einstellungen funktionieren genauso wie die Konfigurationseigenschaften,
aufler dass sie auf die jeweilige Contact Optimization-Sitzung angewandt werden.

Contact Optimization-Sitzungen erfordern eine intensive Verarbeitung. Mehrere
Konfigurationseigenschaften sind verfiigbar, um diese Verarbeitung zu optimieren.
Diese Konfigurationseinstellungen beziehen sich jedoch auf Ihre gesamte Contact
Optimization-Installation. Je nach den Kampagnen in einer Contact Optimization-
Sitzung und den erstellten Optimierungsregeln sind die fiir eine Contact Optimiza-
tion-Sitzung idealen Einstellungen unter Umstidnden fiir eine andere Contact Opti-
mization-Sitzung weniger geeignet.

Setzen Sie beispielsweise fiir eine Contact Optimization-Sitzung die
CustomerSampleSize auf den Wert 1000 und fiir eine weitere Contact Optimization-
Sitzung auf 1500.

Um die erweiterten Einstellungen anzuwenden, wihlen Sie Benutzerdefinierte Sit-
zungseinstellungen verwenden in den Contact Optimization-Sitzungseigenschaf-
ten aus. Nachdem Sie das Kontrollkédstchen Benutzerdefinierte Sitzungseinstellun-
gen verwenden ausgewahlt haben, konnen Sie Werte fiir die Contact Optimization-
Sitzung definieren. Wenn Sie die Einstellungen fiir die Algorithmusoptimierung,
Protokollierung und fiir Debug in Ihrer Contact Optimization-Sitzung definieren,
werden in den Konfigurationseigenschaften die Einstellungen auf Installationsebe-
ne durch die Sitzungseigenschaften iiberschrieben.

Um die erweiterten Einstellungen zu bearbeiten, erweitern Sie den Abschnitt "Er-
weiterte Einstellungen" in der Contact Optimization-Sitzung und klicken Sie auf
Erweiterte Einstellungen bearbeiten. Alternativ klicken Sie auf Sitzungseigen-
schaften bearbeiten auf der Ubersichtsseite der Contact Optimization-Sitzung.
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Wenn Sie die erweiterten Einstellungen erstmals fiir eine Contact Optimization-
Sitzung verwenden, werden die Werte fiir die erweiterten Einstellungen aus den
globalen Einstellungen der Konfigurationseigenschaften iibernommen. Wenn Sie
die erweiterten Einstellungen fiir eine Contact Optimization-Sitzung inaktivieren
und dann erneut aktivieren, werden die Werte aus den zuletzt fiir diese Sitzung
gespeicherten erweiterten Einstellungen iibernommen. Die erweiterten Einstellun-
gen werden nicht auf die globalen Einstellungen zuriickgesetzt.

Zugehorige Verweise:

Iﬁmpaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” auf Seite|
141

,,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | logging” auf Seite 148

,,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | Debug” auf Seite 14§

Erstellen einer Sitzung

Bevor Sie Regeln und Bedingungen fiir die Optimierung erstellen konnen, miissen
Sie eine Contact Optimization-Sitzung erstellen.

Sie haben zwei Méglichkeiten, eine Contact Optimization-Sitzung zu erstellen:

* Verwenden Sie die Seite Neue Contact Optimization-Sitzung, um eine vdllig
neue Contact Optimization-Sitzung zu erstellen.

* Verwenden Sie eine vorhandene Contact Optimization-Sitzung als Vorlage und
erstellen Sie eine Kopie.

Wenn Sie eine bestehende Contact Optimization-Sitzung als Vorlage verwenden,
werden die Regeln und Bewertungen aus der als Vorlage verwendeten Sitzung in
die erstellte Kopie {ibernommen. Sie konnen danach alle gewiinschten Anderungen
an der neuen Contact Optimization-Sitzung vornehmen. Die urspriingliche Sitzung,
die als Vorlage dient, bleibt unverandert. Sie konnen auch eine Contact Optimizati-
on-Sitzung erstellen, die alle Ihre Standardoptimierungsregeln enthélt. Diese ver-
wenden Sie dann als Vorlage fiir alle anderen neuen Sitzungen, um die Nacherfas-
sung der Daten zu minimieren. Wenn Sie Sitzungen als Vorlagen verwenden,
sparen Sie Zeit und stellen sicher, dass Thre Geschéftsregeln und -ziele fiir alle
Contact Optimization-Sitzungen konsistent angewendet werden.

In diesem Abschnitt werden beide Methoden fiir die Erstellung einer neuen Con-
tact Optimization-Sitzung beschrieben, und es wird erldutert, wie Sie eine vorhan-
dene Contact Optimization-Sitzung bearbeiten.

"y

auf]

EErstellen einer Sitzung auf der Seite "Neue Contact Optimization-Sitzung
eite 24|

Erstellen einer Sitzung unter Verwendung einer anderen Sitzung als Vorlage”|
tuf Seite 24]

Zugehorige Tasks:

"

Erstellen einer Sitzung auf der Seite "Neue Contact Optimization-Sitzung'"” auf]

Seite 24
|,,Erstellen einer Sitzung unter Verwendung einer anderen Sitzung als Vorlage” auf|
eite 24

Zugehorige Verweise:

|, Seitenreferenz Contact Optimization-Sitzung” auf Seite 29|
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Erstellen einer Sitzung auf der Seite "Neue Contact Optimizati-
on-Sitzung"

Erstellen Sie eine Contact Optimization-Sitzung, um Regeln und Bedingungen zum
Optimieren Threr Kontakte zu definieren.

1. Wiéhlen Sie Kampagnen > Contact Optimizations aus.
Die Seite "Alle Contact Optimization-Sitzungen" wird angezeigt.
2. Klicken Sie auf das Symbol Contact Optimization-Sitzung hinzufiigen.
Die Seite "Neue Contact Optimization-Sitzung" wird angezeigt.
3. Fiillen Sie die Felder auf der Seite Neue Contact Optimization-Sitzung aus.
4. Klicken Sie auf Anderungen speichern.

Die Registerkarte "Ubersicht" der Sitzung wird angezeigt. Sie kénnen der Sitzung
jetzt Regeln und Bewertungen hinzuftigen.

Zum Bearbeiten des Namens, des Ziels oder der Beschreibung einer Contact Opti-
mization-Sitzung klicken Sie auf der Registerkarte "Ubersicht" auf den Link Sit-
zungseigenschaften bearbeiten. Sie konnen weder die Zielgruppenebene noch die
Contact Optimization-Vorlagentabelle nach Erstellen der Contact Optimization-Sit-
zung dndern.

Zum Loschen einer Contact Optimization-Sitzung klicken Sie auf das Symbol Die-
se Sitzung loschen.

Zugehorige Konzepte:

|, Erstellen einer Sitzung” auf Seite 23|

Zugehorige Verweise:

|,Seitenreferenz Contact Optimization-Sitzung” auf Seite 29|

Erstellen einer Sitzung unter Verwendung einer anderen Sit-
zung als Vorlage

Sie konnen eine vorhandene Contact Optimization-Sitzung kopieren und eine neue
erstellen.

Anmerkung: Fiir die neue Sitzung konnen Sie die Zielgruppenebene und Contact
Optimization-Vorlagentabelle nicht bearbeiten. Diese stimmen mit der urspriingli-
chen Contact Optimization-Sitzung iiberein.

1. Navigieren Sie zu der Registerkarte "Ubersicht" der Contact Optimization-Sit-
zung, die Sie kopieren mdochten.

2. Klicken Sie auf das Symbol Doppelte Sitzung erstellen.
Bestatigen Sie, dass Sie die Sitzung kopieren mdochten.
3. Klicken Sie auf OK.
Die Seite Eigenschaften bearbeiten der neuen Sitzung wird angezeigt.
4. Fillen Sie die Felder auf der Seite Eigenschaften bearbeiten aus.
5. Klicken Sie auf Anderungen speichern.

Die Registerkarte "Ubersicht" der Sitzung wird angezeigt. Die neue Sitzung enthalt
die Regeln und Bewertungen der Sitzung, die Sie als Vorlage verwendet haben. Sie
koénnen die neue Sitzung jetzt bearbeiten.
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Zugehorige Konzepte:

| Erstellen einer Sitzung” auf Seite 23|

Zugehorige Verweise:

|, Seitenreferenz Contact Optimization-Sitzung” auf Seite 29|

Sitzungen der Agentenkapazitatsoptimierung und Contact Optimizati-

on-Sitzungen

Mit der Agentenkapazitdtsoptimierung konnen Sie Angebote mit hohem Wert {iber
Agenten an Konsumenten mit hoher Kaufkraft weiterleiten. Indem Sie bestimmte
Angebote fiir ausgewdhlte Konsumenten iiber Ihre Agenten weiterleiten, konnen
Sie einen personlichen Kontakt zu Konsumenten mit hoher Kaufkraft sicherstellen
und den Ertrag erhohen, der sich aus Ihren Marketing-Investitionen ergibt.

Ein Agent ist zahlreichen Kunden zugeordnet, aber diese Kunden werden nicht ge-
meinsam mit anderen Agenten betreut. Ein Kunde kann nur einem Agenten zuge-
ordnet sein. Sie stellen diese Zuordnung mithilfe der Tabelle fiir die Agent-Kun-
den-Beziehung her.

Als Kapazitat wird die Anzahl der Kontakte bezeichnet, die ein Agent innerhalb
des Optimierungszeitraums oder wahrend der Ausfithrung bearbeiten kann. Zur
Verwendung der Agentenkapazitdtsoptimierung miissen Sie eine Tabelle fiir die
Agent-Kunden-Beziehung und eine Agenteninformationstabelle in der Campaign-
Systemtabellendatenbank erstellen, damit diese Informationen wéhrend der Opti-
mierung fiir die Agentenkapazitdtsoptimierung verwendet werden kénnen. Diese
Tabellen werden als Agententabellen bezeichnet.

Zur Verwendung der Agentenkapazitatsoptimierung miissen Sie wiahrend der Er-
stellung einer Contact Optimization-Sitzung einen Kampagnenkanal deklarieren,
der als Agentenkanal eingestuft wird. Alle Angebote, die iiber diesen Kanal vorge-
schlagen werden, werden iiber Agenten weitergeleitet. Sie geben fiir Ihre Sitzung
eine Agenteninformationstabelle und eine Tabelle fiir die Agent-Kunden-Beziehung
an. Anschlieflend definieren Sie mindestens eine Regel "Min./max. Angebotskapa-
zitat" im Agentenkanal.

Die Tabelle fiir die Agent-Kunden-Beziehung enthilt die eindeutigen Identifikati-
onswerte (IDs) der Agenten und die Zielgruppen-ID der zugehorigen Kunden. Die-
se Tabelle muss in der Campaign-Systemdatenbank vorhanden sein. Die Zielgrup-
penebene der Zielgruppen-ID muss mit der Zielgruppenebene Ihrer Contact
Optimization-Sitzung iibereinstimmen. Die Ordinalposition der Felder der Tabelle
fiir die Agent-Kunden-Beziehung ist fest und die Tabelle muss die folgenden Infor-
mationen enthalten.

* Die erste Spalte muss die Agenten-ID enthalten, die den Datentyp "Integer”,
"varchar" oder "Text" aufweisen muss.

* Die zweite Spalte muss eine Zielgruppen-ID enthalten. Ihr Datentyp muss mit
dem Datentyp der Zielgruppenebene tibereinstimmen. Wenn die Zielgruppene-
bene mehrere Feldern umfasst, dann muss diese Tabelle die gleiche Anzahl von
Feldern haben wie die Zielgruppen-ID. Die Reihenfolge dieser Zielgruppenfelder
muss mit dem in Campaign definierten Wert {ibereinstimmen.

Die Agenteninformationstabelle enthélt die eindeutigen Identifikationswerte (IDs)
von Agenten und Angaben zu ihrer Kapazitit. Diese Tabelle muss in der Cam-
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paign-Systemdatenbank vorhanden sein. Die Ordinalposition der Felder der Agen-
teninformationstabelle ist ebenfalls fest. Die Tabelle muss die folgenden Informatio-
nen enthalten.

* Die erste Spalte muss die Agenten-ID enthalten, die den Datentyp "Integer”,
"varchar" oder "Text" aufweisen muss.

* Die zweite Spalte muss die Kapazitit des Agenten enthalten, die den Datentyp
"Integer" aufweisen muss.

Die Regel "Min./max. Angebotskapazitit" des Agentenkanals, den Sie definieren,
gibt die Kunden an, die fiir den Empfang von Angeboten iiber den Agentenkanal
eingeplant sind. Die Agenteninformationstabelle und die Tabellen fiir die Agent-
Kunden-Beziehung werden referenziert, um die Liste zu filtern. Dartiiber hinaus
werden alle anderen Regeln und Integritdtsbedingungen angewendet, die Sie ange-
ben. Das Ergebnis ist eine agentenspezifische Liste aller Kunden mit hoher Kauf-
kraft fiir das Angebot.

Beispielszenario

Im folgenden Szenario finden Sie ein Beispiel fiir die Verwendung der Agentenka-
pazitiatsoptimierung.

Sie mochten eine Aktion zur Beschaffung von Geldern durchfiihren, indem Sie den
teilnehmenden Kunden einen Anreiz bieten. Ihr Unternehmen méchte diese Rabat-
te fiir Kunden einer bestimmten Region {iber eine Mitarbeiter-/Kundenbeziehung
anbieten. Die gewiinschte Region umfasst drei Bereiche. Jedem Bereich ist ein Mit-
arbeiter (oder "Agent") zugeordnet. Da das Unternehmen nur iiber eine begrenzte
Anzahl von Mitarbeitern verfiigt und die Kosten des direkten Kontaktes normaler-
weise im Vergleich zur Nutzung anderer Kanile (z. B. E-Mail oder Online) hoch
sind, sollen diese Angebote nur fiir Kunden mit hoher Kaufkraft (z. B. Kunden mit
einem Einkommen von mehr als 25.000 Euro pro Monat) iiber Mitarbeiter weiter-
geleitet werden. Bei anderen Kunden wird der E-Mail-Kanal ausgewihlt.

Aktivieren der Agentenkapazitatsoptimierung

Vor dem Generieren von Ausgabedaten miissen Sie die Datenbank so konfigurie-
ren, dass die Verwendung der Agentenkapazitdtsoptimierung unterstiitzt wird.

Die Beziehung zwischen dem Agenten und dem Kunden sowie die Kapazitdt der
einzelnen Agenten in Bezug auf Kundenkontakte iiber den Optimierungszeitraum
hinweg wird anhand der Informationen bereitgestellt, die Sie in den Datenbankta-
bellen eingeben. Die Kapazitidt der einzelnen Agenten kann nicht {iber die Benut-
zeroberfliche angegeben werden. Diese Informationen miissen fiir Contact Optimi-
zation {iber die Agenteninformationstabelle bereitgestellt werden.

1. Erstellen Sie die Agententabellen in der Campaign-Systemtabellendatenbank.
Weitere Informationen zu den Contact Optimization-Systemtabellen finden Sie
im Abschnitt zu den Contact Optimization-Systemtabellen. Sie miissen diese Tabel-
len mit Daten fiillen. Hierzu konnen Sie entweder Ihre Kundenscripts oder
ETL-Tools anderer Anbieter verwenden, bevor Sie die Contact Optimization-
Sitzung ausfiihren.

2. Geben Sie die Namen der Agententabellen in Affinium | Campaign | partiti-
on | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables an. Wenn Sie eine Con-
tact Optimization-Sitzung erstellen, dann wihlen Sie die erforderlichen Elemen-
te in den Agententabellen aus. Diese Tabellen miissen mit Daten gefiillt
werden, bevor Sie die Contact Optimization-Sitzung zur Verarbeitung der
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Agentenkapazitatsoptimierung ausfithren. Um mehrere Tabellen einzugeben,
verwenden Sie eine durch Kommas getrennte Liste.

3. Fiigen Sie in Campaign einen Kanal hinzu, der als Agentenkanal fiir die Agen-
tenkapazititsoptimierung verwendet wird.

4. Erstellen Sie Angebote, die iiber den Agentenkanal weitergeleitet werden. Wei-
tere Informationen zu Angeboten finden Sie im Campaign-Administratorhandbuch.

5. Erstellen Sie eine Kampagne und fiigen Sie ein Ablaufdiagramm hinzu.

| Erstellen der Ausgabe fiir Agentenkapazititsoptimierung”|

Zugehorige Tasks:

| Erstellen der Ausgabe fiir Agentenkapazititsoptimierung”|

|, Erstellen eines Ablaufdiagramms mit einem Optimize-Prozess” auf Seite 88

Zugehorige Verweise:

, Definitionen fiir die Kapazititsregel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite 40|

, Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables” auf Sei-|
Ee 140

| Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” auf Seitel
|141|

Erstellen der Ausgabe fiir Agentenkapazitatsoptimierung

Nachdem Sie die Agentenkapazitdtsoptimierung aktiviert haben, erstellen Sie eine
Contact Optimization-Sitzung, wéhlen Sie die Agententabellen aus und definieren
Sie die Regel "Min./max. Angebotskapazitdt”, um Ihre Ausgabe zu erstellen.

Bevor Sie eine Contact Optimization-Sitzung mit Agentenkapazitdtsregeln ausfiih-
ren, miissen Sie den Inhalt der Tabellen tiberpriifen. Er wird validiert, wenn die Ta-
belle fiir die Agent-Kunden-Beziehung sowie die Agenteninformationstabelle die
aktuellsten Daten enthalten. Dieser Arbeitsschritt kann nur auflerhalb von Contact
Optimization, z. B. in einem Abfrageeditor durchgefiihrt werden.

1. Erstellen Sie eine Contact Optimization-Sitzung und wéhlen Sie den Agenten-
kanal, die Tabelle fiir die Agent-Kunden-Beziehung und die Agenteninformati-
onstabelle fiir diese Sitzung aus. Nach Auswahl der Tabellen fiir Ihre Sitzung
werden die Vorlagendetails angezeigt. Vergewissern Sie sich, dass die Agen-
tentabellen die korrekte Zielgruppenebene fiir die Sitzung enthalten, die dem
Wert in der Konfiguration der Vorlagentabellen entspricht. Nachdem Sie die
Daten gespeichert haben, ist die Sitzung einsatzbereit.

2. Klicken Sie in der Contact Optimization-Sitzung, die Sie erstellen, auf die Re-
gisterkarte Regeln. Wéhlen Sie anschlieffend die Regel "Kundeniibergreifende
min./max. Angebotskapazitit" fiir den Kanal aus, den Sie als Agentenkanal
ausgewdhlt haben und den Sie wahrend der Contact Optimization-Sitzung er-
stellt haben. Diese Regel wird als einzige fiir die Agentenoptimierung unter-
stiitzt.

* Bei der Auswahl des Agentenkanals wird eine Mindestkapazitit von null an-
genommen. Sie kann nicht gedndert werden, weil die Kapazitit aus der zu-
grunde liegenden Agenteninformationstabelle stammt.

¢ Der Zeitraum fiir die Agentenoptimierung ist immer "Diese Optimierungspe-
riode".

* Wie bei allen anderen Regeln wird beim Agentenkanal die Bewertung be-
riicksichtigt.
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* Nachdem Sie die Regel "Min./max. Angebotskapazitit" im Agentenkanal
hinzugefiigt haben, fligen Sie abhangig von Ihren Geschiftszielen mindestens
eine weitere Regel hinzu.

3. Klicken Sie auf Produktionsausfithrung. Nach der Ausfithrung der Contact
Optimization-Sitzung konnen Sie die Daten aus der Tabelle der optimierten
Kontakte (OCT) exportieren und sie an Agenten in Ihrer Organisation weiterlei-
ten. Hierbei handelt es sich um eine externe Prozedur von Contact Optimizati-
on, die implementierungsspezifisch ist. Sie konnen z. B. ETL-Routinen aus der
Ausgabe der Tabelle der optimierten Kontakte (OCT) verwenden. Anschlieflend
koénnen diese Daten in die Agenten exportiert werden.

4. Ihre Ausgabe wird auf der Registerkarte Analyse angezeigt. Die Ausgabe ent-
hilt eine Angebotsanzahl sowie die Summen fiir die Anzahl der Kontakte, die
aufgrund der Regel "Min./max. Angebotskapazitit" des Agentenkanals entfernt
wurden und beibehalten werden.

5. (Optional) Wenn Sie Contact Optimization-Ergebnisse abrufen, die darauf hin-
weisen, das die Kapazititen des Agenten nicht ausgelastet sind, dann aktivieren
Sie EnableMaxCapacityConsumption, um den Verlust der Agentenkapazitit zu
reduzieren. Fiihren Sie anschlieffend die Contact Optimization-Sitzung erneut
aus.

Beachten Sie dabei, dass Contact Optimization keine Losungen fiir den Fall bietet,
dass der Agent tiber zu viele Kontakte verfiigt oder dass ein Agent neben den zu-
geordneten Diskussionen oder Kontakten auch noch weitere Diskussionen oder
Kontakte bearbeiten kann. Sie miissen diese Faktoren beriicksichtigen, wenn Sie
Ihre Tabellen erstellen und mit Daten fiillen.

Zugehorige Konzepte:

| Sitzungen der Agentenkapazititsoptimierung und Contact]
Optimization-Sitzungen” auf Seite 25|

Zugehorige Verweise:

,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables” auf Sei-|
te 140
,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” auf Seite|
141
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Seitenreferenz Contact Optimization-Sitzung

Contact Optimization-Sitzungen benétigen folgende Informationen.

Feld

Beschreibung

Sitzungsname

Geben Sie einen Namen fiir die Sitzung ein. Jede Sitzung
muss einen eindeutigen Namen haben. Vermeiden Sie die
Verwendung der folgenden Zeichen:

* Raute (#)

* Dollar ($)

* Et-Zeichen (&)

e Kleiner als (<)

* Grofler als (>)

* Hochkomma ()

* Prozent (%)

e Stern (*¥)

* Fragezeichen (?)

* Pipe (vertikaler Strich) ( | )
* Doppelpunkt (:)

¢ Komma (,)

e Backslash (\)

* Schragstrich (/)

* Anfithrungszeichen (")
* Tabulator (<tab>)

Nachdem Sie die Sitzung gespeichert haben, wird der
Sitzungsname auf der Seite "Alle Contact Optimization-
Sitzungen" angezeigt.

Zielgruppenebene

Wihlen Sie eine Zielgruppenebene fiir diese Sitzung aus.

Die Zielgruppenebene, die Sie auswahlen, wird der Ta-
belle vorgeschlagener Kontakte (PCT) und der Tabelle
optimierter Kontakte (OCT) in Form von einem oder
mehreren Feldern angehangt. Die Zielgruppenebene defi-
niert den Typ des Kontakts, der die Kommunikation von
Threm Unternehmen erhélt.

Die Zielgruppenebenen werden von einem Administrator
in Campaign definiert. Weitere Informationen zu
Zielgruppenebenen finden Sie im IBM Campaign-
Administratorhandbuch.

Contact Optimization-
Vorlagentabelle

(Optional) Wahlen Sie eine Contact Optimization-
Vorlagentabelle aus, um benutzerdefinierte Felder in die
PCT und OCT dieser Sitzung aufzunehmen.

Wenn Sie eine Tabelle auswihlen, erscheinen die Details
der Vorlagentabelle im benachbarten Abschnitt.

Ziele

(Optional) Geben Sie das Ziel der Contact Optimization-
Sitzung ein.

Beschreibung

(Optional) Geben Sie eine Beschreibung fiir die Contact
Optimization-Sitzung ein.

Nachdem Sie diese Sitzung gespeichert haben, wird die
Beschreibung auf der Seite "Alle Contact Optimization-
Sitzungen" angezeigt.
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Feld

Beschreibung

Agentenkanal

(Optional) Wahlen Sie einen Agentenkanal fiir diese Sit-
zung aus, wenn Sie die Agentenkapazitdtsoptimierung
ausfiihren mochten.

Der Standardwert ist "Keiner".

Wenn Sie "Keiner" auswéahlen, kann die Funktion
Agentenkapazitatsoptimierung nicht verwendet werden.

Vorlagentabelle fiir
Agenteninformationen

(Optional) Wahlen Sie eine Agenteninformationstabelle
fiir die Sitzung aus. Diese Option ist obligatorisch, wenn
Sie einen Agentenkanal auswéhlen.

Diese Tabelle enthilt die Agenten und ihre Kapazitat und
wird auflerhalb von Contact Optimization mit Daten ge-
fallt.

Vorlagentabelle fiir Agent-Kun-
den-Beziehung

(Optional) Wahlen Sie eine Tabelle fiir die Agent-Kun-
den-Beziehung fiir die Sitzung aus.

Die Vorlagentabelle fiir Agenteninformationen und die
Tabelle fiir die Agent-Kunden-Beziehung kénnen von vie-
len Sitzungen gleichzeitig oder nacheinander verwendet
werden. Allerdings miissen Sie auch bei Verwendung
derselben beiden Basistabellen beide Tabellen fiir jede
Sitzung definieren, wenn Sie die Ausfiihrung der
Agentenkapazitatsoptimierung planen. Sie kann z. B. die
komplette Agent-Kunden-Basis fiir die gesamte Organisa-
tion enthalten oder es kénnen mehrere Tabellen vorhan-
den sein, die Daten fiir bestimmte Sitzungen oder Daten
enthalten, die in Zusammenhang mit bestimmten
Geschiftsabteilungen stehen.

Wihrend der Ausfithrung der Optimierung werden nur
die in der PCT befindlichen Kunden berticksichtigt, die
auch in der Tabelle fiir die Agent-Kunden-Beziehung ent-
halten sind, die der betreffenden Contact Optimization-
Sitzung zugeordnet ist.

Zugehorige Konzepte:

|, Erstellen einer Sitzung” auf Seite 23|

Zugehorige Tasks:

Erstellen einer Sitzung auf der Seite "Neue Contact Optimization-Sitzung"” auf]
Eeite 24|

Erstellen einer Sitzung unter Verwendung einer anderen Sitzung als Vorlage” auf|

Seite 24
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Kapitel 4. Optimierungsregein

IBM Contact Optimization verwendet die Regeln und Bewertungen, die Sie in Ihrer
Contact Optimization-Sitzung definieren, um mathematisch die beste Kombination
endgiiltiger Kontakte zu bestimmen, die Sie in Ihren Marketingkampagnen ver-
wenden.

Sie kénnen in Contact Optimization unbegrenzt viele Regeln erstellen, sodass Sie
einfache oder sehr komplexe Optimierungsstrategien implementieren kénnen. Die-
se Regeln konnen sich auf strategische Segmente, Angebote, Angebotslisten, Ange-
botsattribute, Kandle, Zeitraume oder Budgets beziehen.

,Regeln und Bedingungen”]

,Regeltypen” auf Seite 33

_Regeldefinitionen” auf Seite 57]

[, Angebotsversionen in Optimierungsregeln” auf Seite 62|
[, Details fiir das Arbeiten mit Regeln” auf Seite 70|
[,Optimierungsregeln - Beispiel” auf Seite 74|

Regeln und Bedingungen

In Contact Optimization definieren Sie die Optimierung durch eine unterschiedli-
che Kombinationen von Regeln und Bedingungen in einer Contact Optimization-
Sitzung.

Meistens werden in diesem Handbuch Regeln und Bedingungen synonym verwen-
det und alle Regeln und Bedingungen in Contact Optimization werden als "Re-
geln" bezeichnet.

Streng definiert sind Regeln Anforderungen, die eine einzige Losung aufweisen.
Beispielsweise verwenden globale Filter die Regel "Interaktionen, bei denen" oder
eine Regel des Typs "Niemals A mit B". Fiir eine bestimmte Gruppe von Angeboten
fiir eine Person ist die Kombination entweder zuldssig oder nicht. Die Regel wird
also entweder als wahr oder unwahr ausgewertet. Beispielsweise kann die Regel,
dass A nicht auf B folgen darf, angeben, dass das Angebot A nicht innerhalb von
30 Tagen nach Angebot B gesendet werden darf. Der Kunde, Herr Maier, fiir den
Angebot A vorgeschlagen wird, ist entweder:

* berechtigt, das Angebot zu erhalten, da er innerhalb der letzten 30 Tage das An-
gebot B nicht erhalten hat;

* nicht berechtigt, das Angebot zu erhalten, da er innerhalb der letzten 30 Tage
das Angebot B erhalten hat.

Wenn Herr Maier in der Vergangenheit weder Angebot A noch B erhalten hat,
aber Angebote A und B fiir ihn vorgeschlagen werden, kann er in einem beliebi-
gen Zeitraum von 30 Tagen nur eines von beiden erhalten. Jede vorgeschlagene
Angebotskombination muss also diese Bedingung erfiillen.

In einer Bedingung wird im Allgemeinen ein Schwellenwert fiir ein Minimum oder

Maximum angegeben, der nicht unter- bzw. {iberschritten werden darf. Es gibt je-
doch zahlreiche mégliche Losungen, die die Bedingung erfiillen. Das Ziel ist es, die
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Losung auszuwdhlen, die eine bestimmte Zielfunktion maximiert, z. B. die Maxi-
mierung der Summe der Bewertungen. Bedingungen kénnen Kontakte anhand der
folgenden Punkte begrenzen:

¢ maximale Anzahl der Anrufe, die das Vertriebsteam innerhalb einer Woche tati-
gen kann

* Umfang der Marketingaktivitdten auf der Grundlage des Budgets
* Menge an Marketingmaterial, die im Lagerbestand vorhanden ist

Sie konnen Regeln mit einer einzelnen Antwort erstellen, wie z. B. "Wenn Kunde A
ein Angebot fiir eine Platin-Kreditkarte erhilt, kann Kunde A nicht in demselben
Monat ein Angebot fiir eine Gold-Kreditkarte erhalten.” Sie kénnen auch Regeln
mit vielen moglichen Antworten erstellen. Diese Regeln konnen Kontakte anhand
der maximalen Anzahl der Anrufe, die das Vertriebsteam tédtigen kann, oder des
Umfangs der Marketingaktivitidten auf Basis des Budgets oder der Menge an Mar-
ketingmaterial, die im Lagerbestand vorhanden ist, begrenzen. AuSerdem kénnen
Sie Kundenpréferenzen wie die Kontakthédufigkeit und die Kanalkapazitdt in Re-
geln definieren.

[, Regelreihenfolge”]|

[, Minimum-Bedingungen”|

[, Verfolgen von Kontakten” auf Seite 33|

Regelreihenfolge

Contact Optimization fiihrt alle Optimierungsregeln in einer Sitzung mithilfe logi-
scher AND-Operationen aus.

Daher hat die Reihenfolge, in der Contact Optimization die Regeln anwendet, kei-
ne Auswirkungen auf die Optimierungsergebnisse, aufer fiir die Analyse im Uber-
sichtsbericht fiir die Transaktionsfilterung. Der Ubersichtsbericht fiir die Transakti-
onsfilterung stellt eine Analyse der Anzahl der Transaktionen dar, die von den
einzelnen Regeln entfernt wurden, und zwar in der Reihenfolge, in der die Regeln
eingegeben wurden. Wahrend ein einzelner Kontakt von mehreren Regeln abge-
lehnt werden kann, wird dies im Ubersichtsbericht fiir die Transaktionsfilterung
nur der ersten anwendbaren Regel in der Liste zugeschrieben.

Minimum-Bedingungen

Contact Optimization verarbeitet Minimum-Bedingungen je nach Regeltyp, in dem
die Bedingungen verwendet werden.

In Kapazitdtsregeln, z. B. "Min./max. Anz. Angebote", legt Contact Optimization
so viele Angebote wie moglich vor. Moglicherweise kann das Minimum nicht
erreicht werden. Das kann der Fall sein, wenn z. B. eine Regel besagt, dass min-
destens 10.000 Instanzen von Angebot X ausgegeben werden miissen, aber weni-
ger als 10.000 Vorschlédge fiir Angebot X in der PCT vorhanden sind. Selbst wenn
mehr als 10.000 Instanzen von Angebot X in der PCT vorhanden sind, knnen
eventuell nicht alle ausgegeben werden, da sie moglicherweise mit Angeboten in
Konflikt stehen, die die betreffenden Personen erhalten konnen.

In den kundenbezogenen Regeln gibt Contact Optimization entweder die minimale
Anzahl eines Angebots oder kein Angebot fiir den betreffenden Empfanger aus.
Angenommen, eine Regel besagt, dass pro Kunde ein Minimum von sechs Angebo-
ten ausgegeben wird. KundeX soll aber nur fiinf Angebote erhalten. Daher schlagt
Contact Optimization keine Angebote fiir KundeX vor.
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Wenn eine Optimierungssitzung ein Minimum nicht erreicht, kénnen Sie wie folgt
vorgehen:

* Die Anzahl relevanter vorgeschlagener Kontakte in der Contact Optimization-
Sitzung erhdhen.

* Die Regeln in der Contact Optimization-Sitzung daraufhin iiberpriifen, ob sie zu
restriktiv sind.

Verfolgen von Kontakten

Zum Konfigurieren der Uberkontaktierungsregeln miissen Sie ordnungsgemaf
konfigurieren, auf welche Weise Sie Kontakte verfolgen mochten.

Bei der Verwaltung von Uberkontaktierungsregeln, etwa der Regel "Max. Anz. Pa-
kete", verwendet Contact Optimization automatisch das Kontaktprotokoll, das in
den Systemtabellen von Campaign aufgezeichnet ist. In Campaign wird jeder im
Kontaktprotokollaufgezeichnete "Kontakt" mit einem spezifischen "Kontaktstatus"
aufgezeichnet. Der Kontaktstatus wird beim Konfigurieren des Kontaktprozesses
angegeben. Die Kontaktstatusangaben konnen Sie mithilfe des Verfolgungsprozes-
ses aktualisieren. Sie konnen beispielsweise den Status "Kontaktiert" in "Unzustell-
bar" dndern. Sie passen die Kontaktstatusangaben an Thre spezifische Implementie-
rung an. Das Feld UA_ContactStatus.CountsAsContact legt fest, ob die
Kommunikation mit einem bestimmten Kontaktstatuswert unter Beriicksichtigung
der Uberkontaktierung in Contact Optimization als Kontakt z&hlt. Contact Optimi-
zation zieht nur Kontakte in Betracht, bei denen
UA_ContactStatus.CountsAsContact den Wert 1 hat.

Weitere Informationen zum Konfigurieren von Kontaktstatusangaben finden Sie im
IBM Campaign-Administratorhandbuch. Weitere Informationen zum Ausfiillen von
Kontaktstatusangaben mit dem Maillisten- oder Verfolgungsprozess finden Sie im
IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

Regeltypen

Optimierungsregeln lassen sich in drei Kategorien einteilen: Ausschluss-/
Einschlussregeln, Kapazitdtsregeln und kundenbezogene Regeln.

In den folgenden Abschnitten werden die einzelnen Regeltypen definiert und die
verfligbaren Regeln des jeweiligen Typs aufgelistet.

Ausschluss/Einschluss

Regeln dieses Typs legen fest, ob Contact Optimization einen Kontakt in die opti-
mierte Kontaktliste einschliefst oder ausschliefst. Verwenden Sie diesen Regeltyp,
um globale Ausschlussfilter sowie Einschluss- und Ausschlusslisten anzuwenden
oder um sicherzustellen, dass bestimmte Kunden bestimmte Angebotstypen nicht
erhalten. Diese Kategorie umfasst die folgenden Regeln:

* Kunden in: Mit dieser Regel legen Sie fest, ob Kunden in einem bestimmten
strategischen Segment bestimmte Angebote erhalten sollen. Beispielsweise m&ch-
te ein Finanzinstitut Personen mit schlechter Bonitdt von Kreditangeboten aus-
schliefien.

* Interaktionen mit: Mit dieser Regel kénnen Sie bestimmte Transaktionen auf
Grundlage von Attributen in der Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte ein- oder
ausschliefsen. Beispielsweise mochte ein Einzelhdndler vorgeschlagene Transakti-
onen mit einer Bewertung kleiner oder gleich null von der Ubermittlung aus-
schliefien.
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Kapazitat

Dieser Regeltyp gibt die minimale und maximale Anzahl der Kontakte an, die {iber
einen bestimmten Kanal in einem dynamischen Zeitraum méglich sind. Beispiels-
weise konnen Sie mit dem Setzen einer maximalen Anzahl fiir Angebot X festle-
gen, dass das Angebot wihrend eines Zeitraums von sieben Tagen nicht haufiger
als 1.000 Mal ausgegeben wird, und dass diese Bedingung fiir alle Kunden gilt.
Diese Kategorie umfasst die folgenden Regeln:

* Min./max. Anz. Angebote: Mit dieser Regel konnen Sie die minimale oder maxi-
male Anzahl der Angebote festlegen, die Sie {iber einen dynamischen Zeitraum
versenden. Beispielsweise mochte ein Telekommunikationsunternehmen die An-
zahl der Angebote fiir ein Gratishandy fiir einen Zeitraum von 30 Tagen auf
100.000 begrenzen.

Sie kénnen den Regeln "Min./max. Anz. Angebote" Regelausnahmen hinzufii-
gen, wenn Sie fiir einen Zeitraum die Kapazitdt &ndern mochten.

* Benutzerdefinierte Kapazitit: Zusatzliche Bedingungen, die Sie auf Grundlage
einer Zusammenfassung (Summe oder Durchschnitt) eines Bewertungsfelds an-
geben konnen. Zum Beispiel mochte eine Bank, die Kreditangebote versendet,
angeben, dass die durchschnittliche "Risikobewertung" unter einem bestimmten
Schwellenwert liegen muss.

Kundenbezogene Regel

Dieser Regeltyp bestimmt die Kontaktstrategie fiir die einzelnen Kunden. Er legt
fest, welche Kommunikationen Ihre Organisation jedem einzelnen Kunden im Lau-
fe der Zeit sendet. Wenn Sie z. B. ein Maximum von Y-Angeboten festlegen, be-
stimmen Sie, dass jeder Kunde in einem festgelegten Zeitraum nur Y-Angebote er-
halten darf. Diese Kategorie umfasst die folgenden Regeln:

* Min./max. Anz. Angebote: Mit dieser Regel konnen Sie die minimale oder maxi-
male Anzahl der Angebote festlegen, die Sie in einem bestimmten Segment in ei-
nem Kanal iiber einen bestimmten Zeitraum versenden. Beispielsweise mochte
ein Unternehmen, das Sammlerstiicke verkauft, die Verwésserung durch zu viele
Angebote begrenzen, indem es ihren besten Kunden in einem beliebigen Zeit-
raum von 30 Tagen mindestens 3 und hochstens 25 unterschiedliche Angebote
tibermittelt.

+ Max. Anz. Pakete: Diese Regel zur Kontrolle der Uberkontaktierung verhindert
ein Ubermaf an Kommunikation mit Kunden, indem die zuléssige Anzahl der
verschiedenen Pakete (oder Unterbrechungen) fiir jeden Empfanger innerhalb ei-
nes bestimmten Zeitraums kontrolliert wird. Beispielsweise méchte eine Hotel-
kette ihren Kunden mit geringer Kaufkraft hochstens eine Kommunikation pro
Quartal senden.

* Max. Anz. doppelter Angebote: Diese Regel steuert, wie oft einem Empfanger
ein Angebot innerhalb eines bestimmten Zeitraums unterbreitet werden darf.
Beispielsweise mochte ein Online-Einzelhédndler jedes Cross-Selling-Angebot ei-
nem Online-Kunden in einem Zeitraum von 6 Monaten hochstens siebenmal un-
terbreiten.

* Niemals A mit B: Diese Regel dient zur Losung von Konflikten zwischen Ange-
boten, da sie verhindert, dass zwei miteinander konkurrierende Angebote ge-
meinsam innerhalb eines festgelegten Zeitraums gesendet werden. Beispielsweise
mochte ein Einzelhdndler verhindern, dass das Angebot "Sie sparen 10 €, wenn
Sie fiir 100 € online einkaufen” und das Angebot "Sie sparen 20 €, wenn Sie fiir
100 € im Laden einkaufen" innerhalb desselben Monats an dieselbe Person ge-
sendet werden.
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* Niemals A gefolgt von B: Bei dieser Regel handelt es sich um eine Sequenzie-
rungsregel, die verhindert, dass bestimmte Angebote mit zu geringem zeitlichem
Abstand auf andere Angebote folgen. Zum Beispiel méchte eine Bank sicherstel-
len, dass genug Abstand zwischen einer Benachrichtigung iiber eine Verringe-
rung des Kreditlimits und einem Angebot einer Anlage mit hohem Zinssatz an
einen Kunden eingehalten wird.

B nur mit A: Diese Sequenzierungsregel gibt an, dass Angebot B nur nach Ange-
bot A gesendet werden darf. Beispiel: Eine Hypothekenbank legt fest, dass ein
Callcenter-Mitarbeiter nur anrufen darf, nachdem zunéchst ein Hypothekenange-

bot als Direktmailing gesendet wurde.

Regelbereiche

Der Bereich einer Regel ist die Gruppe vorgeschlagener Kontakte, auf die sich die-
se Regel auswirkt. Der Bereich kann mithilfe verschiedener Dimensionen festgelegt
werden, wie z. B. Kunde, Angebot, Kanal, Kosten und Zeit. Die folgende Tabelle

zeigt auf, welche Bereiche fiir die einzelnen Regeln verfiigbar sind.

Tabelle 1. Regelbereiche

Ange- Ange-

Ein- bot/ Ange- bot/ Ange-

schliefen Ange- | bots- PCT- Ange- | bots-

/Aus- bots- attri- Spal- Seg- Ka- bots- attri- Min. Max.

schlieBen | Kanile | listen bute ten mente | Zeit nal B liste B | bute B | Anzahl | Anzahl
Kunden in X X X X X
Interaktionen, bei X X
denen
Min./max. X X X X X X
Angebotskapazitit
Benutzerdefinierte X X X X
Kapazitit
Min./Max. Angebote X X X X X X X
fiir jeden Kunden
Max. Anz. Pakete X X X X
Max. Anz. der Du- X X X X X X
plikat-Angebote
Niemals A mit B X X X X X X X X
Niemals A gefolgt X X X X X X X X
von B
B nur mit A X X X X X X X
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Regel "Kunden in"

Mit dieser Regel konnen Sie Kontakte anhand strategischer Segmente, die in Cam-
paign definiert sind, einschliefSen oder ausschliefSen.

Sie konnen den Umfang der Regel eingrenzen, sodass diese sich nur auf einen be-
stimmten Kanal, ein bestimmtes Angebot oder eine bestimmte Angebotsliste be-
zieht, wie in Campaign definiert.

Verwenden Sie diese Regel, um globale Unterdriickung fiir alle beteiligten Kampa-
gnen zu erzwingen. Beispiel:

e Erstellen von Listen mit nicht zu kontaktierenden Kunden oder zur Unterstiit-
zung allgemeiner Kontrollgruppen (auch kanalspezifisch).

* Verhindern, dass Kunden, die iiber einen bestimmten Kanal keine Werbung
wiinschen, Nachrichten iiber diesen Kanal erhalten.

* Verhindern, dass Kunden mit einem bestimmten Merkmal ein Angebot erhalten.
Beispielsweise sollen Kunden, die in Verzug sind, keine hochwertigen Angebote
zugestellt werden.

Sie konnen z. B. ein Segment mit dem Namen "NichtAnrufen" definieren, das be-
sonders kaufkréftige Kunden darstellt, die nicht telefonisch kontaktiert werden
mochten. Verwenden Sie diese Regel, um sicherzustellen, dass die Personen im
Segment "NichtAnrufen" keine Telemarketing-Anrufe erhalten.

Definitionen fiir die Regel "Kunden in"

Es folgt eine ausfiihrliche Beschreibung der Werte, die beim Konfigurieren der Re-
gel "Kunden in" einzugeben sind, einschlieSlich Beispielen.
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Tabelle 2. Felddefinitionen fiir die Regel "Kunden in"
Feld Wert

Diese Contact Optimization- |. Aysschliefen entfernt die Kontakte, die die nachfolgen-
Sitzung soll den Kriterien erfiillen.

* Einschlieflen behilt alle vorgeschlagenen Kontakte, die
zum ausgewdhlten Segment gehoren. Auch die tibrigen
Kontakte, die nicht zu ausgewéahlten Segmenten gehoren
und nicht die Kriterien fiir Angebot, Kanal oder
Angebotsversion erfiillen, bleiben erhalten. Die Kontakte,
die die Kriterien nicht erfiillen, werden nicht ausge-
schlossen. Wenn Sie Alle Kunden auswahlen, bleiben
alle vorgeschlagenen Kontakte erhalten, unabhéngig von
den Kiriterien fiir Angebot, Kanal und Angebotsversion.

Kunden im Segment * Jeder Kunde wendet die Regel auf alle Kunden an.

* Segmentname begrenzt die Regel auf Kunden in dem von
Ihnen ausgewdhlten Segment.

fiir Angebote von Kanal * Jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhingig vom
Zustellungskanal.

* Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-
bote in dem von Thnen angegebenen Kanal.

beziiglich Angebot/ » Jedes Angebot gilt fiir alle Angebote.

Angebotsliste * Angebot/Angebotsliste beschrankt die Regel auf das von

Ihnen ausgewdhlte Angebot oder die von Thnen ausge-
wahlte Angebotsliste.

* Angebotsversionen beschrankt die Regel auf die von Ihnen
im Abfrageerstellungsprogramm angegebenen
Angebotsversionen mit den zugehdorigen
Angebotsattributen. Verwenden Sie die Angebotsversion,
um die Regel lediglich auf bestimmte Angebotsversionen
mit parametrisierten Angebotsattributen zu beschranken.

Beispiele flir die Regel "Kunden in"

"Diese Contact Optimization-Sitzung soll Kunden im Segment Ausschlusstabelle fiir
Angebote aus dem Kanal Jeder Kanal beziiglich Angebot/Angebotsliste Jedes Ange-
bot ausschlieflen." Diese Regel entfernt alle vorgeschlagenen Kontakte fiir alle Kun-
den in der OptOutTable.

"Diese Contact Optimization-Sitzung soll Kunden im Segment GuteBonitit fiir An-
gebote aus dem Kanal Jeder Kanal beziiglich Angebot/Angebotsliste Kreditangebote
einschlieffen." Diese Regel stellt sicher, dass nur Kunden im Segment "GuteBonitat"
Kreditangebote erhalten, und zwar unabhangig vom Kanal.

"Diese Contact Optimization-Sitzung soll Kunden im Segment NichtAnrufen fiir An-
gebote aus dem Kanal Call-Center beziiglich Angebot/Angebotsliste Jedes Angebot
ausschlieffen." Wenn Sie das Segment "NichtAnrufen" mit allen Kunden erstellen, die
Werbeanrufe schriftlich abgelehnt haben, konnen Sie verhindern, dass diese Kun-
den Angebote iiber den Kanal "Call-Center" erhalten.

"Diese Contact Optimization-Sitzung soll Kunden im Segment E-Mail fiir Angebote
aus dem Kanal E-Mail beziiglich Angebot/Angebotsliste Jedes Angebot einschliefien."
Diese Regel stellt sicher, dass die optimierte Kontaktliste nur E-Mail-Angebote fiir

die Kunden im Segment "E-Mail" enthalt.
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"Diese Contact Optimization-Sitzung soll Kunden im Segment HoheKreditwiirdigkeit
fiir Angebote aus dem Kanal Jeder Kanal beziiglich Angebot/Angebotsliste Platin-
Karten einschlieffen." Diese Regel stellt sicher, dass die optimierte Kontaktliste "Pla-
tin-Karten-Angebote" nur an Kunden im Segment "HighCreditScores" ausgibt.

"Diese Contact Optimization-Sitzung soll Kunden im Segment Jeder Kunde fiir An-
gebote aus dem Kanal Jeder Kanal beziiglich Angebot/Angebotsliste Platin-Karten-E-
Mail mit Ablaufdatum > 30.01.2007 einschlieflen." Diese Regel stellt sicher, dass die
optimierte Kontaktliste nur Platin-Karten-Angebote enthilt, die nach dem 30.01.07
ablaufen.

Regel "Interaktionen, bei denen”

Mit der Regel "Interaktionen, bei denen" kénnen Sie Kontakte anhand beliebiger
Kriterien, die in den PCT-Daten zur Verfiigung stehen, einschlieffen oder ausschlie-
Ben.

Verwenden Sie diese Regel, um mithilfe spezifischer Kriterien fiir Kunden, Kampa-
gnenangebote, Kanile, Kosten oder Zeit spezifische vorgeschlagene Angebote her-
auszufiltern. Diese Kriterien stammen aus denselben Tabellen, die Sie in Campaign
verwenden. Die Regel ist besonders niitzlich, wenn Sie nicht {iber ein explizites
Segment verfiigen, das Sie herausfiltern. Sie bietet sehr viel Flexibilitdt und ist bei
der Implementierung komplexer Unterdriickungen leistungsféhig.

Diese Regel erméglicht IThnen den direkten Zugriff auf optionale Felder, die in der
Contact Optimization-Vorlagentabelle und der Tabelle der vorgeschlagenen Kontak-
te (PCT) enthalten sind. Verwenden Sie die Regel "Interaktionen, bei denen" bei-
spielsweise, um zu verhindern, dass Kunden, deren Prozentsatz fiir Produktretou-
ren 10 % tbersteigt, Rabattangebote erhalten. Fiir diese Regel muss die Contact
Optimization-Vorlagentabelle, die fiir die Contact Optimization-Sitzung verwendet
wird, eine Variable fiir den Prozentsatz der Produktretouren enthalten. Diese Varia-
ble muss von jeder der teilnehmenden Kampagnen fiir jede iibermittelte Zielgrup-
pen-ID befiillt werden.

Definitionen fur die Regel "Interaktionen, bei denen”

Es folgt eine ausfiihrliche Beschreibung der Werte, die beim Konfigurieren der Re-
gel "Interaktionen, bei denen" einzugeben sind, einschliefilich Beispielen.

Tabelle 3. Felddefinitionen fir die Regel "Interaktionen, bei denen”
Feld Wert

Diese Contact Optimization- |, Aygschliefen entfernt die Angebote, die die nachfolgen-
Sitzung soll den Kriterien erfiillen

* Einschlielen behilt nur die Angebote, die die nachfol-
genden Kriterien erfiillen.

Interaktionen, bei denen Schrénkt den Einschluss oder Ausschluss auf die
Angebotskriterien ein, die Sie im
Abfrageerstellungsprogramm angeben.

Beispiele fiir die Regel "Interaktionen, bei denen"

"Die Contact Optimization-Sitzung soll Interaktionen ausschlieflen, bei denen Kun-
denwert < 100 und Angebotswert > 10 und Kanal = Telefon ist."
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Diese Regel stellt sicher, dass hochwertige Angebote nicht mithilfe eines teuren
Kommunikationskanals (Telefon) an Kunden ausgegeben werden, die lediglich ei-
nen niedrigen Wert haben.

"Die Contact Optimization-Sitzung soll Interaktionen einschliefien, bei denen Bewer-
tung >= 10 ist." Diese Regel stellt sicher, dass die optimierte Kontaktliste nur solche
vorgeschlagenen Angebote enthélt, deren Wert im Bewertungsfeld grofler oder
gleich 10 ist.

Kapazitatsregel "Min./max. Anz. Angebote"

Verwenden Sie die Kapazititsregel "Min./max. Anz. Angebote", um Kapazitdtsbe-
schrankungen anzugeben. Legen Sie eine Hochst- und Mindestanzahl von Angebo-
ten fest, die entweder an Kunden oder fiir ein bestimmtes Angebot, einen be-
stimmten Kanal oder einen dynamischen Zeitraum versendet werden.

Sie konnen der Regel eine Regelausnahme hinzufiigen, wenn Sie fiir einen be-
stimmten Zeitraum die Kapazitdt &ndern mdochten. Sie kénnen z. B. die Anrufka-
pazitét eines Call-Centers wahrend der Urlaubszeit dndern.

Verwenden Sie diese Regel, um die Verwendung eines bestimmten Angebots oder
Kanals in einem dynamischen Zeitraum zu steuern. Bei einem dynamischen Zeit-
raum handelt es sich um eine Anzahl von Tagen, z. B. sieben Tage. Welche Tage
dies sind, hangt davon ab, wann die Contact Optimization-Sitzung ausgefiihrt
wird. Dies kdnnen beispielsweise die sieben Tage vom 1. bis 7. Januar sein, wenn
die Sitzung am 1. Januar ausgefiihrt wird, oder die Tage vom 2. bis 8. Januar, wenn
sie am 2. Januar ausgefiihrt wird.

Um zu steuern, wie viele Angebote an eine Person iibermittelt werden, verwenden
Sie die |, Kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite 44}

Anmerkung: Vermeiden Sie moglichst die Verwendung von Kapazitatsbeschran-
kungen fiir Angebote, da sie die Optimalitdt der Gesamtlosung verringern. Wenn
Sie Kapazitdtsbeschrankungen bendtigen, verwenden Sie entweder eine Mindest-
oder eine Hochstanzahl, aber nicht beides. Wenn Sie eine Mindest- und eine
Hochstanzahl verwenden miissen, vermeiden Sie moglichst nahe beieinanderlie-
gende Mindest- und Hochstwerte, wie z. B. die Festlegung der Mindest- und der
Hochstanzahl auf denselben Wert. Ein so kleiner Bereich reduziert die Flexibilitat,
mit der Contact Optimization optimieren kann.

Sie mochten beispielsweise die Anzahl der Handys beschrénken, die Sie bestehen-
den Kunden kostenfrei iiberlassen, wenn sie zu einem Premiumvertrag wechseln.
Erstellen Sie eine Kapazitatsregel fiir das Angebot, die die Hochstanzahl der Ange-
bote mit dem Inhalt "Zu einem Premium-Zweijahresvertrag bekommen Sie ein
Handy gratis dazu" auf 20.000 beschrankt.

Zugehorige Tasks:

 Hinzufiigen einer Regelausnahme zu einer Kapazititsregel "Min./max. Anz.|
Angebote"” auf Seite 72|

Zugehorige Verweise:

|, Definitionen fiir Regelausnahmen” auf Seite 72|
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Definitionen fiir die Kapazitatsregel "Min./max. Anz. Angebote"

Es folgt eine ausfiihrliche Beschreibung der Werte, die beim Konfigurieren der Ka-
pazitdtsregel "Min./max. Anz. Angebote" einzugeben sind, einschliefilich Beispie-

len.

Tabelle 4. Felddefinitionen fiir die Kapazitétsregel "Min./max. Anz. Angebote"

Feld

Wert

Gesamtzahl der Angebote aus
dem Kanal

Jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhédngig vom
Zustellungskanal.

Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-
bote in dem von Ihnen angegebenen Kanal.

Uber den Zeitraum

Ein von Ihnen angegebener Zeitraum wendet die Regel auf
alle Perioden innerhalb des Zeitraums an. Der Zeitraum
ist eine Anzahl von Tagen. Mit anderen Worten: Die Re-
gel muss fiir alle angegebenen Zeitraume gelten. Sie er-
stellen zum Beispiel die Regel, dass in einem Zeitraum
von 30 Tagen max. 3 Angebote an Kunden gesendet
werden konnen. Contact Optimization ldsst dann nicht
zu, dass innerhalb des Zeitfensters von 30 Tagen mehr
als 3 optimierte Angebote (einschliefilich der im
Kontaktprotokoll bereits enthaltenen Angebote) gesendet
werden. Mit dieser Interpretation des Zeitraums behalten
Sie die Kontrolle {iber Ihre
Angebotsprésentationsstrategie.

0 steht fiir "diese Optimierungsperiode." Diese Option
legt die minimale und maximale Anzahl der Angebote
fest, die tiber den gesamten Zeitraum fiir vorgeschlagene
Kontakte in allen teilnehmenden Kampagnen in dieser
Contact Optimization-Sitzung gemacht werden. Das
heifit, zwischen dem ersten und dem letzten vorgeschla-
genen Datum in der PCT. Wenn der Wert Null verwen-
det wird, werden keine flexiblen Zeitraume verwendet.
Der gesamte Optimierungszeitraum wird als ein
Zeitfenster betrachtet. Zusétzlich wird das
Kontaktprotokoll nicht berticksichtigt.

Beziiglich Angebot/
Angebotsliste

Jedes Angebot gilt fiir alle Angebote.

Angebot/Angebotsliste beschrankt die Regel auf das von
Ihnen ausgewdahlte Angebot oder die von Ihnen ausge-
wahlte Angebotsliste.

Angebotsversionen beschrankt die Regel auf die von Ihnen
im Abfrageerstellungsprogramm angegebenen
Angebotsversionen mit den zugehorigen
Angebotsattributen. Verwenden Sie die Angebotsversion,
um die Regel lediglich auf bestimmte Angebotsversionen
mit parametrisierten Angebotsattributen zu beschranken.
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Tabelle 4. Felddefinitionen fiir die Kapazitdtsregel "Min./max. Anz. Angebote" (Forts.)
Feld Wert

Liegt zwischen * Minimum erlaubt das Festlegen der Mindestzahl der

Angebote, die Sie versenden mochten. Contact
Optimization optimiert Angebote, sodass mindestens die-
se Anzahl von Angeboten ausgegeben wird, sofern dies
angesichts der Bedingungen moglich ist.

Anmerkung: Moglicherweise kann das Minimum nicht
erreicht werden.

Angenommen, Sie haben eine Regel, die angibt, dass
mindestens 10.000 Instanzen von Angebot X ausgegeben
werden miissen. In den folgenden Situationen kénnen
Sie diesen Mindestwert nicht erreichen:

— Die PCT enthélt weniger als 10.000 Kontakte.

— Es gibt in der PCT keine 10.000 fiir das Angebot be-
rechtigten Kontakte, da die Kontakte beispielsweise
durch Regeln des Typs "Niemals A mit B" einge-
schrankt sind.

Contact Optimization gibt so viele Angebote aus, wie
angesichts der Bedingungen moglich.

* Maximum erlaubt das Festlegen der Hochstzahl der An-
gebote, die Sie versenden mochten. Dies ist die maximale
Anzahl der bestimmten Kombinationen aus Angebot/
Kanal oder Angebotsliste/Kanal, die Contact
Optimization innerhalb des angegebenen Zeitraums zu-
lasst.

Kapazitatsregel "Min./max. Anz. Angebote" speichern

Wenn Sie der Regelseite eine Regelausnahme hinzufiigen, diese dort bearbeiten
oder von der Regelseite entfernen mochten, miissen Sie die Regel zuerst speichern.

* Anderungen speichern. Sie sichern die Regel und bleiben auf der Regelseite.
Verwenden Sie diese Option, wenn Sie eine Regelausnahme hinzufiigen oder be-
arbeiten mochten.

* Speichern und fortsetzen. Sie speichern die Regel und kehren zur Ubersichtssei-
te der Regeln zuriick.

* Anderungen zuriicksetzen. Sie machen Thre Anderungen riickgingig und keh-
ren zur letzten gespeicherten Version der Regel zuriick. Diese Aktion macht An-
derungen an Regelausnahmen nicht riickgéngig.

e Abbrechen. Sie speichern Ihre Anderungen nicht und kehren zur Ubersichtsseite
der Regeln zuriick. Diese Aktion macht Anderungen an Regelausnahmen nicht
riickgangig.

Regelausnahmen werden in einem separaten Dialog gespeichert. Durch Klicken auf
Speichern im Dialog "Regelausnahme hinzufiigen" werden diese Anderungen an
der Regel gespeichert, ungeachtet welche Speicheroptionen Sie auf der Regelseite
gewahlt haben.

Beispiele fiir die Kapazitatsregel "Min./max. Anz. Angebote"

"Die Anzahl der Angebote aus dem Kanal Telemarketing iiber den Zeitraum von
1 Tag beziiglich Angebot/Angebotsliste Jedes Angebot liegt zwischen Minimum 0
und Maximum 3.000." Diese Regel begrenzt die Zahl der Telemarketing-Anrufe in
der optimierten Kontaktliste auf 3.000 pro Tag.
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"Die Gesamtzahl der Angebote aus dem Kanal Jeder Kanal iiber den Zeitraum von
30 Tagen beziiglich Angebot/Angebotsliste Platin-Karten liegt zwischen Minimum 0
und Maximum 50.000." Diese Regel begrenzt die Zahl der Platin-Karten-Angebote in
der optimierten Kontaktliste iiber einen dynamischen Zeitraum von 30 Tagen auf
50.000.

"Die Gesamtzahl der Angebote aus dem Kanal Telemarketing iiber den Zeitraum

von 7 Tagen beziiglich Angebot/Angebotsliste Platin-Karten liegt zwischen Mini-
mum 5000 und Maximum 15000." Diese Regel bewirkt, dass Contact Optimization
mindestens 5.000 und hochstens 15.000 Telemarketing-Anrufe in der optimierten
Kontaktliste fiir einen dynamischen Zeitraum von jeweils 7 Tagen berticksichtigt.

"Die Gesamtzahl der Angebote aus dem Kanal Jeder Kanal iiber den Zeitraum von
30 Tagen beziiglich Angebot/Angebotsliste Angebotsversion: Vollstindiger Rabatt = 6
liegt zwischen Minimum 0 und Maximum 2000." Diese Regel begrenzt die Zahl der
Angebote, bei denen der Angebotsparameter fiir den Rabatt gleich 6 ist. Angebote,
bei denen der Angebotsparameter fiir den Rabatt ungleich 6 ist, sind unbegrenzt.

"Die Gesamtzahl der Angebote aus dem Kanal Jeder Kanal iiber den Zeitraum von
30 Tagen beziiglich Angebot/Angebotsliste Angebotsversionen: Jede

* Versandart = Bevorzugte Zustellung
* Versandart = Expresszustellung

liegt zwischen Minimum 0 Maximum 600." Diese Regel begrenzt die Zahl der Ange-
bote, bei denen der Angebotsparameter fiir die Versandart gleich "Bevorzugte Zu-
stellung” oder "Expresszustellung” ist. Andere Versandarten, wie z. B. "Abendzu-
stellung” oder "Beschleunigte Zustellung", sind unbegrenzt.

Zugehorige Konzepte:

|, Sitzungen der Agentenkapazititsoptimierung und Contact]
Optimization-Sitzungen” auf Seite 25|

Zugehorige Verweise:

,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables” auf Sei-|
te 140

,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” auf Seite|
141

Regel "Benutzerdefinierte Kapazitat"

Mithilfe der Regel "Benutzerdefinierte Kapazitat" konnen Sie auf Grundlage der
Summe oder des Durchschnitts einer Spalte in der PCT eigene Bedingungen erstel-
len.

Diese Regel ist flexibel und kann in vielen Situationen verwendet werden. Bei-
spielsweise konnen Sie diese Regel verwenden, um fiir eine Contact Optimization-
Sitzung ein Budget einzuhalten. Erstellen Sie eine Regel "Benutzerdefinierte Kapa-
zitat", bei der die Summe einer CostPerOffer-Spalte in der PCT kleiner oder gleich
10.000 ist. Diese Regel legt fest, dass alle ausgegebenen Angebote weniger als
10.000 Euro kosten miissen.
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Sie konnen diese Regel auch verwenden, um den Bereich der ausgegebenen Ange-
bote zu begrenzen. Erstellen Sie z. B. eine Regel "Benutzerdefinierte Kapazitat", bei
der der Durchschnitt des effektiven Jahreszinses grofier oder gleich 7 ist. Somit
stellen Sie sicher, dass Sie nicht zu viele Angebote mit einem niedrigen effektiven

Jahreszins ausgeben.

Definitionen fiir die Regel "Benutzerdefinierte Kapazitat"

Es folgt eine ausfiihrliche Beschreibung der Werte, die beim Konfigurieren der Re-
gel "Benutzerdefinierte Kapazitit" einzugeben sind, einschliefllich Beispielen.

Tabelle 5. Felddefinitionen fir die Regel "Benutzerdefinierte Kapazitét"

Feld

Wert

Summe oder Durchschnitt

* Summe gibt an, dass Contact Optimization die Werte
der PCT-Spalte vor dem Vergleich mit dem Wert hinzu-
fligen soll.

* Durchschnitt gibt an, dass Contact Optimization den
Durchschnitt der Werte der PCT-Spalte vor dem Ver-
gleich mit dem Wert bilden soll.

Anmerkung: Wahrend Sie die Werte aus der PCT verwen-
den, basieren die Summe und der Durchschnitt auf den
Werten der abschlieSenden OCT.

der PCT-Spalte

Der Name einer numerischen Spalte in der PCT, auf die Sie
Ihre Contact Optimization-Sitzung beschranken mochten.

sollte sein

Wihlen Sie einen Operator fiir den Vergleich der PCT-Spal-
te mit dem Wert: kleiner-gleich oder grofier-gleich.

der Wert

Eine positive Zahl, mit der Sie die Summe oder den Durch-
schnitt der PCT-Spalte vergleichen. Die Zahl kann eine
Ganz- oder eine Dezimalzahl sein.

beziiglich Angebot/
Angebotsliste

* Jedes Angebot gilt fiir alle Angebote.

* Angebot/Angebotsliste beschrankt die Regel auf das von
Ihnen ausgewdahlte Angebot oder die von Thnen ausge-
wahlte Angebotsliste.

 Angebotsversionen beschrankt die Regel auf die von Ihnen
im Abfrageerstellungsprogramm angegebenen
Angebotsversionen mit den zugehorigen
Angebotsattributen. Verwenden Sie die Angebotsversion,
um die Regel lediglich auf bestimmte Angebotsversionen
mit parametrisierten Angebotsattributen zu beschranken.

aus Kanal

* Jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhéngig vom
Zustellungskanal.

* Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-
bote in dem von Thnen angegebenen Kanal.

Beispiele fiir die Regel "Benutzerdefinierte Kapazitat"

"Die Summe der Kosten pro Angebot (CostPerOffer) muss <= dem Wert 100.000 be-
ziiglich des Angebots/der Angebotsliste Jedes Angebot aus dem Kanal Jeder Kanal
sein." Diese Regel begrenzt das Budget der gesamten Kampagne (alle Angebote in

jedem Kanal) auf 100.000 €.
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"Die Summe der Risikobewertung (RiskScore) muss <= der Wert 100 beziiglich des
Angebots/der Angebotsliste Jedes Angebot aus dem Kanal Jeder Kanal sein." Diese
Regel begrenzt das Risiko, dem Ihr Unternehmen durch die Kampagne ausgesetzt
wird.

"Der Durchschnitt des effektiven Jahreszinses muss >= der Wert 8 beziiglich des
Angebots/der Angebotsliste Kreditangebote aus dem Kanal Jeder Kanal sein." Diese
Regel verhindert, dass lediglich Angebote mit niedrigen Zinssdtzen ausgegeben
werden, um die Rentabilitdt sicherzustellen.

"Die Summe der Kosten pro Angebot (CostPerOffer) muss <= der Wert 20.000 beziig-
lich des Angebots/der Angebotsliste Angebotsversion: All CampaignName = SpringSa-
le aus dem Kanal Jeder Kanal sein." Diese Regel begrenzt das Budget fiir alle Ange-
bote, bei denen das parametrisierte Angebotsattribut CampaignName gleich
SpringSale mit 20.000 € ist. Diese Regel erfordert, dass Sie das Angebot mit einem
abgeleiteten Feld oder einem Campaign Generated Field konfigurieren, um den
Kampagnennamen an das Angebot zu tibergeben. Mithilfe von Angebotsversionen
konnen Sie Contact Optimization-Sitzungen erstellen, die sich auf mehrere Kampa-
gnen beziehen, und das Budget fiir jede Kampagne einzeln begrenzen.

Kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Angebote"

Mithilfe der kundenbezogenen Regel "Min./max. Anz. Angebote" konnen Sie die
Anzahl der Angebote beschrinken, die ein Kunde erhalten soll.

Mit dieser Regel konnen Sie verhindern, dass Mitteilungen verwissert und die
Kunden mit zu vielen Angeboten tiberflutet werden, selbst wenn diese Angebote in
eine kleine Anzahl tatsdchlicher Kontakte und Pakete konsolidiert werden. Bei-
spielsweise indem 50 unterschiedliche Angebote in einer einzelnen E-Mail gesen-
det werden.

Anmerkung: Dies unterscheidet sich von der Anzahl der Unterbrechungen oder
"Pakete", die ein Kunde erhilt. Um die Uberkontaktierung von Kunden zu verwal-
ten, verwenden Sie die Regel "Max. Anz. Pakete".

Sie kénnen diese Bedingungen spezifisch fiir ein bestimmtes strategisches Segment,
einen bestimmten Kanal oder eine bestimmte Angebotsgruppe definieren.

Mit dieser Regel konnen Sie die Anzahl der unterschiedlichen Nachrichten verwal-
ten, die Sie an eine einzelne Person senden. Verwenden Sie diese Regel insbesonde-
re, um lhre Kundenangebotsstrategie fiir die einzelnen Kunden zu steuern. Mit
dieser Regel wird die minimale und maximale Anzahl der Angebote gesteuert, die
in einem bestimmten Zeitraum an eine Person gesendet werden. Erstellen Sie die
Regel pro Kanal, um die Anzahl der unterschiedlichen Kommunikationsarten, wie
etwa Cross-Selling, Kundenbindung oder Up-Selling zu beschranken.

Sie konnen diese Regel verwenden, um sicherzustellen, dass der Kunde unter-
schiedliche Marketingmitteilungen erhilt, indem Sie ein Minimum festlegen. Sie
kénnen die Bedingung festlegen, dass fiir Kunden mit hoher Kaufkraft hochstens
zwei Kontakte sich auf Up-Selling- oder Cross-Selling-Angebote beziehen, sodass
ein Angebot fiir die Kundenbindung verfiigbar bleibt.

Sie kénnen auch eine Gruppe von Angeboten mit hohen Kosten erstellen und dann
beschranken, wie viele Male ein Kunde ein Angebot aus dieser Gruppe erhalten
kann.
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Definitionen fiir die kundenbezogene Regel "Min./max. Anz.

Angebote"

Es folgt eine ausfiihrliche Beschreibung der Werte, die beim Konfigurieren der kun-
denbezogenen Regel "Min./max. Anz. Angebote" einzugeben sind, einschliefilich

Beispielen.

Tabelle 6. Felddefinitionen fiir die kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Angebote"

Feld

Wert

Fiir jeden Kunden im Seg-
ment

Jeder Kunde wendet die Regel auf alle Kunden an.

Segmentname begrenzt die Regel auf Kunden in dem von
Ihnen ausgewdhlten Segment.

Anzahl der Angebote aus
dem Kanal

Jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhingig vom
Zustellungskanal.

Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-
bote in dem von Thnen angegebenen Kanal.

Uber den Zeitraum

Ein von Ihnen angegebener Zeitraum wendet die Regel auf
alle Perioden innerhalb des Zeitraums an. Der Zeitraum
ist eine Anzahl von Tagen. Mit anderen Worten: Die Re-
gel muss fiir alle angegebenen Zeitraume gelten. Sie er-
stellen zum Beispiel die Regel, dass in einem Zeitraum
von 30 Tagen max. 3 Angebote an Kunden gesendet
werden koénnen. Contact Optimization ldsst dann nicht
zu, dass innerhalb des Zeitfensters von 30 Tagen mehr
als 3 optimierte Angebote (einschliefilich der im
Kontaktprotokoll bereits enthaltenen Angebote) gesendet
werden. Mit dieser Interpretation des Zeitraums behalten
Sie die Kontrolle {iber Ihre
Angebotsprasentationsstrategie.

0 steht fiir "diese Optimierungsperiode." Diese Option
legt die minimale und maximale Anzahl der Angebote
fest, die iiber den gesamten Zeitraum fiir vorgeschlagene
Kontakte in allen teilnehmenden Kampagnen in dieser
Contact Optimization-Sitzung gemacht werden. Das
heifst, zwischen dem ersten und dem letzten vorgeschla-
genen Datum in der PCT. Wenn der Wert Null verwen-
det wird, werden keine flexiblen Zeitrdume verwendet.
Der gesamte Optimierungszeitraum wird als ein
Zeitfenster betrachtet. Zusétzlich wird das
Kontaktprotokoll nicht berticksichtigt.

Beztiglich Angebot/
Angebotsliste

Jedes Angebot gilt fiir alle Angebote.

Angebot/Angebotsliste beschrankt die Regel auf das von
Ihnen ausgewdhlte Angebot oder die von Thnen ausge-
wihlte Angebotsliste.

Angebotsversionen beschrankt die Regel auf die von Thnen
im Abfrageerstellungsprogramm angegebenen
Angebotsversionen mit den zugehorigen
Angebotsattributen. Verwenden Sie die Angebotsversion,
um die Regel lediglich auf bestimmte Angebotsversionen
mit parametrisierten Angebotsattributen zu beschranken.
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Tabelle 6. Felddefinitionen fir die kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Angebo-
te" (Forts.)

Feld Wert

Liegt zwischen * Minimum erlaubt das Festlegen der Mindestzahl der
Angebote, die Sie versenden mochten. Contact
Optimization optimiert die Angebote, sodass diese An-
zahl erreicht wird.

Anmerkung: Wenn dieses Minimum fiir eine bestimmte
Einzelperson nicht erreicht wird, werden, da es sich um
eine FEC-Regel handelt, an diesen Empfanger keine An-
gebote ausgegeben.

* Maximum erlaubt das Festlegen der Hochstzahl der An-
gebote, die Sie versenden mochten.
Anmerkung: Vermeiden Sie es, nahe
beieinanderliegende Mindest- und Hochstwerte zu ver-
wenden, wie z. B. ein Minimum von zwei und ein Maxi-
mum von drei. Ein solch enger Bereich verringert die
Optimalitdt der Losung.

Beispiele fiir die kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Ange-
bote"

"Fiir jeden Kunden im Segment Jiingste Konten liegt die Anzahl der Angebote aus
dem Kanal Jeder Kanal {iber den Zeitraum von 30 Tagen beziiglich Angebot/
Angebotsliste Jedes Angebot zwischen Minimum 0 und Maximum 2." Diese Regel
begrenzt die Kontakte in der optimierten Kontaktliste so, dass die Anzahl der An-
gebote fiir jeden Kunden, der vor Kurzem ein Konto erdffnet hat, in einem Zeit-
raum von 30 Tagen nicht mehr als 2 betragt.

"Fiir jeden Kunden im Segment Jeder Kunde liegt die Anzahl der Angebote aus dem
Kanal E-Mail {iber den Zeitraum von 30 Tagen beziiglich Angebot/Angebotsliste
Jedes Angebot zwischen Minimum 0 und Maximum 5." Diese Regel stellt sicher,
dass die Anzahl der E-Mail-Angebote in der optimierten Kontaktliste fiir jeden
Kunden innerhalb eines Zeitraums von 30 Tagen nicht mehr als finf betragt.

"Fiir jeden Kunden im Segment Jeder Kunde liegt die Anzahl der Angebote aus dem
Kanal Direktmailing liber den Zeitraum von 30 Tagen beziiglich Angebot/
Angebotsliste Gold-Karten zwischen Minimum 0 und Maximum 3." Diese Regel
stellt sicher, dass die Anzahl der Direktmailings mit Angeboten zu Gold-Karten in
der optimierten Kontaktliste fiir jeden Kunden innerhalb eines Zeitraums von

30 Tagen nicht mehr als drei betragt.

"Fiir jeden Kunden im Segment Jeder Kunde liegt die Anzahl der Angebote aus dem
Kanal Direktmailing liber den Zeitraum von 30 Tagen beziiglich Angebot/
Angebotsliste Angebotsversion mit Ablaufdatum 30.01.2007 zwischen Minimum 0 und
Maximum 3." Diese Regel stellt sicher, dass die Anzahl der Direktmailings mit al-
len Angeboten mit dem Ablaufdatum 30.01.2007 fiir jeden Kunden innerhalb eines
Zeitraums von 30 Tagen nicht mehr als drei betragt.
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Regel "Max. Anz. der Pakete"

Sie verwenden die Regel "Max. Anz. der Pakete", um eine Uberkontaktierung zu
verhindern. Definieren Sie die maximale Anzahl der Pakete oder Unterbrechungen,
die ein Kunde innerhalb eines bestimmten Zeitraums erhilt.

Durch das Steuern der Uberkontaktierung kénnen Sie mégliche Abmeldungen oder
Gegenreaktionen seitens des Kunden vermeiden. Mehrere Instanzen dieser Regel
konnen verwendet werden, um eine Kontaktstrategie zu erstellen, die fiir die Kom-
munikationen die geeigneten Abstidnde sicherstellt, damit Ihre Kunden und Interes-
senten nicht mit Kommunikationen {iberschwemmt werden. In Campaign sind Pa-
kete alle Kontakte, die mit einer einzelnen Zielgruppenentitit in einem einzelnen
Kontaktprozess in einer einzelnen Ablaufdiagrammausfiihrung hergestellt werden.
Pakete stellen Unterbrechungen dar. Konfigurieren Sie Kontaktprozesse in Cam-
paign, um diese Definition einzuhalten, wenn Sie Uberkontaktierungsregeln in
Contact Optimization verwenden.

Sie kénnen die Regel "Max. Anz. der Pakete" fiir einen bestimmten Kanal definie-
ren. Sie konnen den Bereich der Regel auch auf ein Segment beschranken.

Verwenden Sie diese Regel, um eine Kontaktstrategie zu verwalten, mit der Sie
Uberkontaktierung verhindern, indem Sie die Anzahl der an jeden Kunden gesen-
deten "Unterbrechungen" oder Pakete steuern. Dies ist eine wichtige Regel, mit der
Sie verhindern, dass Sie Thren Kunden zu viele Kommunikationen senden. Bei-
spielsweise konnen Sie eine Regel definieren, mit der die maximale Anzahl Pakete,
die an Kunden mit hoher Kaufkraft in einem Zeitraum von 30 Tagen gesendet
werden, auf 3 begrenzt wird.

Anmerkung: Pakete werden in Campaign definiert. Alle Angebote, die {iber den-
selben Kontaktprozess an denselben Kunden gesendet werden, werden als einzel-
nes "Paket" {iber denselben Kanal und zum selben Zeitpunkt betrachtet. Ein Paket
kann beispielsweise mehrere Coupons in Form eines Couponhefts oder mehrere
Angebote in derselben E-Mail enthalten. Es ist wichtig, die Ablaufdiagramme in
Campaign so zu erstellen, dass sie diese Vorgehensweise einhalten. Das bedeutet,
dass getrennte Kontaktprozesse fiir Kommunikationen iiber unterschiedliche Kana-
le oder fiir Angebote verwendet werden miissen, die derselben Person zu unter-
schiedlichen Zeitpunkten unterbreitet werden. Wenn hingegen mehrere Angebote
einem Empfianger in einem einzelnen "Paket" {ibermittelt werden, miissen diese
Angebote alle innerhalb desselben Kontaktprozesses zugewiesen werden.

Definitionen fur die Regel "Max. Anzahl Pakete"

Es folgt eine ausfiihrliche Beschreibung der Werte, die beim Konfigurieren der Re-
gel "Max. Anzahl Pakete" einzugeben sind, einschliefSlich Beispielen.

Tabelle 7. Felddefinitionen fiir die Regel "Max. Anzahl Pakete"
Feld Wert

Fiir jeden Kunden im Seg-

* Jeder Kunde wendet die Regel auf alle Kunden an.
ment

* Segmentname begrenzt die Regel auf Kunden in dem von
Ihnen ausgewdahlten Segment.
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Tabelle 7. Felddefinitionen fir die Regel "Max. Anzahl Pakete" (Forts.)
Feld Wert

Uber den Zeitraum * Ein von Ihnen angegebener Zeitraum wendet die Regel auf
alle Perioden innerhalb des Zeitraums an. Der Zeitraum
ist eine Anzahl von Tagen. Mit anderen Worten: Die Re-
gel muss fiir alle angegebenen Zeitraume gelten. Sie er-
stellen zum Beispiel die Regel, dass in einem Zeitraum
von 30 Tagen max. 3 Angebote an Kunden gesendet
werden konnen. Contact Optimization lasst dann nicht
zu, dass innerhalb des Zeitfensters von 30 Tagen mehr
als 3 optimierte Angebote (einschliefSlich der im
Kontaktprotokoll bereits enthaltenen Angebote) gesendet
werden. Mit dieser Interpretation des Zeitraums behalten
Sie die Kontrolle {iber Thre
Angebotsprasentationsstrategie.

* 0 steht fiir "diese Optimierungsperiode.” Diese Option
legt die minimale und maximale Anzahl der Angebote
fest, die tiber den gesamten Zeitraum fiir vorgeschlagene
Kontakte in allen teilnehmenden Kampagnen in dieser
Contact Optimization-Sitzung gemacht werden. Das
heif$t, zwischen dem ersten und dem letzten vorgeschla-
genen Datum in der PCT. Wenn der Wert Null verwen-
det wird, werden keine flexiblen Zeitraume verwendet.
Der gesamte Optimierungszeitraum wird als ein
Zeitfenster betrachtet. Zusétzlich wird das
Kontaktprotokoll nicht berticksichtigt.

Anzahl der Pakete aus dem |+ jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhéngig vom
Kanal Zustellungskanal.

* Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-
bote in dem von Thnen angegebenen Kanal.

darf nicht tiberschreiten Begrenzt die maximale Anzahl der Pakete, die an einen
Kunden geschickt werden konnen, auf den von Thnen ein-
gegebenen Wert.

Beispiele fiir die Regel "Max. Anzahl Pakete"

"Fiir jeden Kunden im Segment Jiingste Konten liegt die Anzahl der Pakete aus dem
Kanal Jeder Kanal iiber einen Zeitraum von 30 Tagen zwischen Minimum 0 und
Maximum 2." Diese Regel begrenzt die Kontakte in der optimierten Kontaktliste so,
dass die Anzahl der Pakete fiir jeden Kunden, der vor Kurzem ein Konto eréffnet
hat, in einem Zeitraum von 30 Tagen nicht mehr als 2 betrédgt.

"Fiir jeden Kunden im Segment Jeder Kunde liegt die Anzahl der Pakete aus dem
Kanal E-Mail {iber einen Zeitraum von 30 Tagen zwischen Minimum 0 und Maxi-
mum 5." Diese Regel stellt sicher, dass die Anzahl der E-Mail-Pakete, die ein Kun-
de in einem Zeitraum von 30 Tagen erhilt, nicht mehr als 5 betrégt.

Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote"

Mit der Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote" kénnen Sie begrenzen, wie oft
ein Kunde innerhalb eines bestimmten Zeitraums dasselbe Angebot {iber einen be-
stimmten Kanal erhélt.
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Sie konnen eine einzelne Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote" fiir alle Ange-
bote in einer Angebotsgruppe erstellen. Erstellen Sie z. B. eine Regel "Max. Anz.
der Duplikat-Angebote" fiir eine Angebotsgruppe. Legen Sie das Maximum auf 0
fest, sodass jeder Kunde von jedem Angebot nur ein Exemplar erhélt. Somit gibt es
keine Duplikat-Angebote, sondern eine Person erhilt viele verschiedene Angebote.

Verwenden Sie diese Regel, um die Anzahl der Duplikat-Angebote zu begrenzen,
die dieselbe Person, moglicherweise tiber unterschiedliche Kanile, erhilt. Sie kon-
nen fiir ein beliebiges Angebot Duplikat-Angebote verhindern, indem Sie in Cam-
paign eine dynamische Angebotsliste erstellen, die alle Angebote darstellt. Verwen-
den Sie diese Regel beispielsweise, um sicherzustellen, dass Sie einem Kunden ein
Angebot nicht erst per E-Mail senden und dann innerhalb eines Monats noch ein-
mal per Briefpost.

Definitionen fiir die Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote"

Es folgt eine ausfiihrliche Beschreibung der Werte, die beim Konfigurieren der Re-
gel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote" einzugeben sind, einschliefilich Beispielen.

Tabelle 8. Felddefinitionen fiir die Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote"
Feld Wert

Fiir jeden Kunden im Seg- .

Jeder Kunde wendet die Regel auf alle Kunden an.
ment

* Segmentname begrenzt die Regel auf Kunden in dem von
Ihnen ausgewdihlten Segment.

Anzahl der Duplikat-Angebo- |,

Jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhingig vom
te aus Kanal

Zustellungskanal.

* Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-
bote in dem von Thnen angegebenen Kanal.

Uber den Zeitraum * Ein von Ihnen angegebener Zeitraum wendet die Regel auf

alle Perioden innerhalb des Zeitraums an. Der Zeitraum
ist eine Anzahl von Tagen. Mit anderen Worten: Die Re-
gel muss fiir alle angegebenen Zeitraume gelten. Sie er-
stellen zum Beispiel die Regel, dass in einem Zeitraum
von 30 Tagen max. 3 Angebote an Kunden gesendet
werden konnen. Contact Optimization ldsst dann nicht
zu, dass innerhalb des Zeitfensters von 30 Tagen mehr
als 3 optimierte Angebote (einschliefilich der im
Kontaktprotokoll bereits enthaltenen Angebote) gesendet
werden. Mit dieser Interpretation des Zeitraums behalten
Sie die Kontrolle iiber Ihre
Angebotsprasentationsstrategie.

* 0 steht fiir "diese Optimierungsperiode.” Diese Option
legt die minimale und maximale Anzahl der Angebote
fest, die iiber den gesamten Zeitraum fiir vorgeschlagene
Kontakte in allen teilnehmenden Kampagnen in dieser
Contact Optimization-Sitzung gemacht werden. Das
heifst, zwischen dem ersten und dem letzten vorgeschla-
genen Datum in der PCT. Wenn der Wert Null verwen-
det wird, werden keine flexiblen Zeitraume verwendet.
Der gesamte Optimierungszeitraum wird als ein
Zeitfenster betrachtet. Zusétzlich wird das
Kontaktprotokoll nicht berticksichtigt.
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Tabelle 8. Felddefinitionen fir die Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote" (Forts.)
Feld Wert

beziiglich Angebot/ + Jedes Angebot gilt fiir alle Angebote.

A li
ngebotsliste  Angebot/Angebotsliste beschrankt die Regel auf das von

Ihnen ausgewdhlte Angebot oder die von Ihnen ausge-
wihlte Angebotsliste.

* Angebotsversionen beschrankt die Regel auf die von Ihnen
im Abfrageerstellungsprogramm angegebenen
Angebotsversionen mit den zugehorigen
Angebotsattributen. Verwenden Sie die Angebotsversion,
um die Regel lediglich auf bestimmte Angebotsversionen
mit parametrisierten Angebotsattributen zu beschranken.

darf nicht iiberschreiten Begrenzt die maximale Anzahl doppelter Angebote, die an
einen Kunden geschickt werden koénnen, auf den von Ih-
nen eingegebenen Wert. Wenn Sie diesen Wert auf 1 setzen,
erhélt der Kunde hochstens zwei, also ein doppeltes Exem-
plar desselben Angebots. Setzen Sie den Wert auf null, ma-
chen Sie doppelte Angebote unmoglich.

Beispiele fiir die Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote"

"Fiir jeden Kunden im Segment Kunden mit hoher Kaufkraft darf die Anzahl der
doppelten Angebote aus dem Kanal Jeder Kanal iiber den Zeitraum von 30 Tagen
beziiglich Angebot/Angebotsliste Jedes Angebot den Wert 4 nicht tiberschreiten."
Diese Regel erlaubt, dass vier Exemplare desselben Angebots in die optimierte
Kontaktliste wahrend eines 30-Tage-Zeitraums fiir jeden Kunden mit hoher Kauf-
kraft aufgenommen werden.

"Fiir jeden Kunden im Segment Jeder Kunde darf die Anzahl der doppelten Angebo-
te aus dem Kanal Direktwerbung iiber den Zeitraum von 30 Tagen beziiglich
Angebot/Angebotsliste Jedes Angebot den Wert 2 nicht tiberschreiten." Diese Regel
erlaubt, dass lediglich zwei Exemplare desselben Angebots in die optimierte
Kontaktliste wahrend eines 30-Tage-Zeitraums fiir jeden Kunden aufgenommen
werden.

"Fiir jeden Kunden im Segment Jeder Kunde darf die Anzahl der doppelten Angebo-
te aus dem Kanal Jeder Kanal {iber den Zeitraum von 30 Tagen beziiglich Angebot/
Angebotsliste Vermittlungsprodukt den Wert 3 nicht {iberschreiten." Anhand dieser
Regel kénnen wihrend eines Zeitraums von 30 Tagen maximal vier Kopien (ein
Original und drei Duplikate) desselben Vermittlungsprodukts in der optimierten
Kontaktliste jedes Kunden enthalten sein.

"Fiir jeden Kunden im Segment Jeder Kunde darf die Anzahl der doppelten Angebo-
te aus dem Kanal Jeder Kanal iiber den Zeitraum von 90 Tagen beziiglich Angebot/
Angebotsliste Vermittlungsprodukt = Kostenlose Beratung den Wert 2 nicht tiberschrei-
ten." Anhand dieser Regel konnen wéhrend eines Zeitraums von 90 Tagen
maximal drei Angebote (ein Original und 2 Duplikate) desselben Vermittlungspro-
dukts mit kostenloser Beratung in der optimierten Kontaktliste jedes Kunden er-
scheinen.

Regel "Niemals A mit B"

Mit der Regel "Niemals A mit B" konnen Sie verhindern, dass ein Kunde zwei be-
stimmte Angebote innerhalb eines bestimmten Zeitraums erhalt.
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Sie konnen diese Regel nach Kundensegment, Kanal und Angebotsgruppe differen-
zieren.

Verwenden Sie die Regel, um zu verhindern, dass einem bestimmten Kontakt in-
kompatible Angebote unterbreitet werden. Durch Angabe von Angebotsgruppen
konnen Sie festlegen, dass keines der Angebote aus der ersten Gruppe zusammen
mit einem der Angebote aus der zweiten Gruppe an denselben Empféanger tiber-
mittelt werden darf.

Mithilfe dieser Regel konnen Sie die Konsistenz Ihrer Nachrichten an einen Kun-
den sicherstellen, d. h. Sie verhindern, dass eine Person Angebote erhilt, die mitei-
nander in Konflikt stehen. Wenn der Kunde konsistent Angebote einer bestimmten
Art bekommt, wird mit dieser Regel sichergestellt, dass der Kunde weiterhin Ange-
bote dieser Art bekommt. Sie mdchten beispielsweise nicht innerhalb eines Zeit-
raums von 60 Tagen an eine bestimmte Person zwei miteinander in Konflikt ste-
hende Angebote senden, in denen einerseits dieser Person ein neuer
Mobilfunkvertrag und andererseits ein Upgrade fiir den bestehenden Mobilfunk-
vertrag angeboten wird. Schreiben Sie in diesem Fall eine Regel mit folgender Aus-
sage: "Fiir jeden Kunden in allen Segmenten gilt: Der Kunde kann innerhalb von
60 Tagen nicht Interaktion A aus allen Kanélen beziiglich neuer Mobilfunkvertrdge
und Interaktion B aus allen Kanélen beziiglich Upgrades fiir bestehende Mobil-
funkvertrdge erhalten.

Definitionen fiir die Regel "Niemals A mit B"

Es folgt eine ausfiihrliche Beschreibung der Werte, die beim Konfigurieren der Re-
gel "Niemals A mit B" einzugeben sind, einschliefilich Beispielen.

Tabelle 9. Felddefinitionen fiir die Regel "Niemals A mit B"

Feld Wert

Fiir jeden Kunden im Seg- * Jeder Kunde wendet die Regel auf alle Kunden an.

ment  Segmentname begrenzt die Regel auf Kunden in dem von
Ihnen ausgewdahlten Segment.

der ein Angebot erhdlt von * Jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhingig vom

Kanal Zustellungskanal.

* Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-

bote in dem von Thnen angegebenen Kanal.

beziiglich Angebot/ * Jedes Angebot gilt fiir alle Angebote.

Angebotsliste

* Angebot/Angebotsliste beschrankt die Regel auf das von
Ihnen ausgewdhlte Angebot oder die von Thnen ausge-
wahlte Angebotsliste.

 Angebotsversionen beschrankt die Regel auf die von Ihnen
im Abfrageerstellungsprogramm angegebenen
Angebotsversionen mit den zugehorigen
Angebotsattributen. Verwenden Sie die Angebotsversion,
um die Regel lediglich auf bestimmte Angebotsversionen
mit parametrisierten Angebotsattributen zu beschranken.

kann kein Angebot erhalten |,

Jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhéngig vom
von Kanal

Zustellungskanal.

* Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-
bote in dem von Thnen angegebenen Kanal.
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Tabelle 9. Felddefinitionen fir die Regel "Niemals A mit B" (Forts.)

Feld Wert

wahrend des Zeitraums * Ein von Ihnen angegebener Zeitraum wendet die Regel auf
alle Perioden innerhalb des Zeitraums an. Der Zeitraum
ist eine Anzahl von Tagen. Mit anderen Worten: Die Re-
gel muss fiir alle angegebenen Zeitraume gelten. Sie er-
stellen zum Beispiel die Regel, dass in einem Zeitraum
von 30 Tagen max. 3 Angebote an Kunden gesendet
werden konnen. Contact Optimization lasst dann nicht
zu, dass innerhalb des Zeitfensters von 30 Tagen mehr
als 3 optimierte Angebote (einschliefSlich der im
Kontaktprotokoll bereits enthaltenen Angebote) gesendet
werden. Mit dieser Interpretation des Zeitraums behalten
Sie die Kontrolle {iber Thre
Angebotsprasentationsstrategie.

* 0 steht fiir "diese Optimierungsperiode.” Diese Option
legt die minimale und maximale Anzahl der Angebote
fest, die tiber den gesamten Zeitraum fiir vorgeschlagene
Kontakte in allen teilnehmenden Kampagnen in dieser
Contact Optimization-Sitzung gemacht werden. Das
heif$t, zwischen dem ersten und dem letzten vorgeschla-
genen Datum in der PCT. Wenn der Wert Null verwen-
det wird, werden keine flexiblen Zeitraume verwendet.
Der gesamte Optimierungszeitraum wird als ein
Zeitfenster betrachtet. Zusétzlich wird das
Kontaktprotokoll nicht berticksichtigt.

beztiglich Angebot/ * Jedes Angebot gilt fiir alle Angebote.

Angebotsliste * Angebot/Angebotsliste beschrankt die Regel auf das von

Ihnen ausgewdahlte Angebot oder die von Ihnen ausge-
waihlte Angebotsliste.

* Angebotsversionen beschrankt die Regel auf die von Ihnen
im Abfrageerstellungsprogramm angegebenen
Angebotsversionen mit den zugehdorigen
Angebotsattributen. Verwenden Sie die Angebotsversion,
um die Regel lediglich auf bestimmte Angebotsversionen
mit parametrisierten Angebotsattributen zu beschranken.

Beispiele fiir die Regel "Niemals A mit B"

"Fiir jeden Kunden im Segment Kabellos, der ein Angebot aus dem Kanal Alle Kani-
le beziiglich des Angebots/der Angebotsliste Telefon-Neuvertrag erhilt, gilt: Dieser
Kunde kann nicht ein Angebot aus dem Kanal Alle Kaniile innerhalb des Zeitraums
von 90 Tagen beziiglich des Angebots/der Angebotsliste Telefonupgrade erhalten."
Diese Regel entfernt alle Upgrade-Angebote fiir einen Kunden, der in den 90 Ta-
gen davor von der optimierten Kontaktliste ein neues Telefonangebot erhalten hat.

"Fiir jeden Kunden im Segment Alle Segmente, der ein Angebot aus dem Kanal Alle
Kaniile beziiglich des Angebots/der Angebotsliste Zinssatz > 10 % erhalt, gilt: Die-
ser Kunde kann nicht ein Angebot aus dem Kanal Alle Kaniile innerhalb des Zeit-
raums von 60 Tagen beziiglich des Angebots/der Angebotsliste Zinssatz < 5 % er-
halten." Diese Regel entfernt alle Angebote mit weniger als 5 % Zinsen fiir einen
Kunden, der in den 60 Tagen davor von der optimierten Kontaktliste ein Angebot
mit mehr als 10 % Zinsen erhalten hat.
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Regel "Niemals A gefolgt von B"

Mithilfe der Regel Niemals A gefolgt von B kénnen Sie verhindern, dass ein Kun-
de, der gerade ein Angebot erhalten hat, innerhalb eines bestimmten Zeitraums ein
zweites Angebot erhilt. Sie konnen jedoch nicht verhindern, dass ein Kunde, der
das zweite Angebot erhalten hat, auch das erste erhilt.

Die Regel "Niemals A gefolgt von B" ist unidirektional, d. h. sie erzwingt die Un-
terdriickung von Angeboten nur in eine Richtung. Hingegen ist die Regel "Niemals
A mit B" bidirektional, d. h. sie verhindert unabhéngig von der Reihenfolge, dass
Angebote zusammen auftreten. Sie konnen die Regel "Niemals A gefolgt von B"
nach Kundensegment, Kanal und Angebotsgruppe differenzieren.

Mit dieser Regel stellen Sie sicher, dass die Reihenfolge von Angeboten aus der
Sichtweise des Kundenservice sinnvoll ist. Beispielsweise konnen Sie Ihre Angebote
in hoch- und niedrigrangige einteilen. Mithilfe der Regel legen Sie fest, dass Kun-
den, die ein hochrangiges Angebot erhalten haben, innerhalb der nidchsten 30 Tage
kein niedrigrangiges erhalten diirfen.

Es folgen einige Beispiele fiir bestimmte Bedingungen, die Sie mit dieser Regel an-
wenden konnen:

¢ Senden Sie nach einem besseren Angebot kein schlechteres Angebot. Senden Sie
beispielsweise nicht erst ein Angebot fiir 10.000 Vielflieger-Meilen und danach
eines fiir 5.000 Meilen.

* Senden Sie kein negatives Angebot nach einem positiven Angebot. Senden Sie
beispielsweise kein Cross-Selling-Angebot wenige Tage, nachdem Sie das Kredit-
kartenlimit einer Person herabgesetzt haben.

Definitionen fiir die Regel "Niemals A gefolgt von B"

Es folgt eine ausfiihrliche Beschreibung der Werte, die beim Konfigurieren der Re-
gel "Niemals A gefolgt von B" einzugeben sind, einschliefSlich Beispielen.

Tabelle 10. Felddefinitionen fiir die Regel "Niemals A gefolgt von B"
Feld Wert

Fiir jeden Kunden im Seg- .

Jeder Kunde wendet die Regel auf alle Kunden an.
ment

* Segmentname begrenzt die Regel auf Kunden in dem von
Ihnen ausgewdahlten Segment.

der zuerst ein Angebot erhalt |,

Jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhéngig vom
von Kanal

Zustellungskanal.
* Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-
bote in dem von Ihnen angegebenen Kanal.
beztiglich Angebot/ + Jedes Angebot gilt fiir alle Angebote.
Angebotsliste

 Angebot/Angebotsliste beschrankt die Regel auf das von
Ihnen ausgewéahlte Angebot oder die von Ihnen ausge-
wihlte Angebotsliste.

* Angebotsversionen beschrankt die Regel auf die von Ihnen
im Abfrageerstellungsprogramm angegebenen
Angebotsversionen mit den zugehorigen
Angebotsattributen. Verwenden Sie die Angebotsversion,
um die Regel lediglich auf bestimmte Angebotsversionen
mit parametrisierten Angebotsattributen zu beschranken.

Kapitel 4. Optimierungsregeln 53



Tabelle 10. Felddefinitionen fiir die Regel "Niemals A gefolgt von B" (Forts.)
Feld Wert

kann spéter kein Angebot er- |, Jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhéngig vom
halten von Kanal Zustellungskanal.

* Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-
bote in dem von Thnen angegebenen Kanal.

wahrend des Zeitraums * Ein von Ihnen angegebener Zeitraum wendet die Regel auf

alle Perioden innerhalb des Zeitraums an. Der Zeitraum
ist eine Anzahl von Tagen. Mit anderen Worten: Die Re-
gel muss fiir alle angegebenen Zeitraume gelten. Sie er-
stellen zum Beispiel die Regel, dass in einem Zeitraum
von 30 Tagen max. 3 Angebote an Kunden gesendet
werden kénnen. Contact Optimization lasst dann nicht
zu, dass innerhalb des Zeitfensters von 30 Tagen mehr
als 3 optimierte Angebote (einschliefllich der im
Kontaktprotokoll bereits enthaltenen Angebote) gesendet
werden. Mit dieser Interpretation des Zeitraums behalten
Sie die Kontrolle iiber Ihre
Angebotsprasentationsstrategie.

* 0 steht fiir "diese Optimierungsperiode.” Diese Option
legt die minimale und maximale Anzahl der Angebote
fest, die tiber den gesamten Zeitraum fiir vorgeschlagene
Kontakte in allen teilnehmenden Kampagnen in dieser
Contact Optimization-Sitzung gemacht werden. Das
heifst, zwischen dem ersten und dem letzten vorgeschla-
genen Datum in der PCT. Wenn der Wert Null verwen-
det wird, werden keine flexiblen Zeitraume verwendet.
Der gesamte Optimierungszeitraum wird als ein
Zeitfenster betrachtet. Zusétzlich wird das
Kontaktprotokoll nicht berticksichtigt.

beziiglich Angebot/ + Jedes Angebot gilt fiir alle Angebote.

A li
ngebotsliste  Angebot/Angebotsliste beschrankt die Regel auf das von

Ihnen ausgewdhlte Angebot oder die von Ihnen ausge-
wihlte Angebotsliste.

* Angebotsversionen beschrankt die Regel auf die von Ihnen
im Abfrageerstellungsprogramm angegebenen
Angebotsversionen mit den zugehorigen
Angebotsattributen. Verwenden Sie die Angebotsversion,
um die Regel lediglich auf bestimmte Angebotsversionen
mit parametrisierten Angebotsattributen zu beschranken.

Beispiele fiir die Regel "Niemals A gefolgt von B"

"Fiir jeden Kunden im Segment Alle Segmente, der zuerst ein Angebot aus dem Ka-
nal Alle Kaniile beziiglich des Angebots/der Angebotsliste Platin-Karten erhilt, gilt:
Dieser Kunde kann nicht spéter ein Angebot aus dem Kanal Alle Kanile innerhalb
des Zeitraums von 90 Tagen beziiglich des Angebots/der Angebotsliste Gold-Karten
erhalten.” Diese Regel entfernt alle Gold-Karten-Angebote fiir einen Kunden, der in
den 90 Tagen davor von der optimierten Kontaktliste ein Platin-Karten-Angebot er-
halten hat.

"Fiir jeden Kunden im Segment Alle Segmente, der zuerst ein Angebot aus dem Ka-
nal Jeder Kanal bezliglich des Angebots/der Angebotsliste Kreditgrenzenreduzierung
erhalt, gilt: Er kann nicht spéter ein Angebot aus dem Kanal Jeder Kanal innerhalb
eines Zeitraums von 90 Tagen beziiglich des Angebots/der Angebotsliste Cross-
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Sell-Kreditkartenversicherung erhalten." Diese Regel entfernt alle Angebote fiir Kredit-
kartenversicherungen von Kunden, die zuerst in den vergangenen 90 Tagen einen
Hinweis auf die Reduktion ihres Kreditlimits erhalten haben.

Regel "B nur mit A"

Mit der Regel "B nur mit A" stellen Sie sicher, dass Sie nur dann ein Folgeangebot
senden, wenn auch das urspriingliche Angebot gesendet wurde.

Contact Optimization kann Angebot B nur senden, wenn auch Angebot A gesendet
wird. Wenn Contact Optimization fiir Angebot B eine Angebotsgruppe verwendet,
gilt die Regel fiir jedes Angebot, das mit der Gruppe iibereinstimmt. Wenn Sie fiir
Angebot A eine Angebotsgruppe verwenden, erfiillt jedes Angebot in dieser Grup-
pe die Anforderungen fiir alle als Angebot B vorgeschlagenen Angebote. Mit ande-
ren Worten: Fiir ein einzelnes urspriingliches Angebot sind beliebig viele Folgean-
gebote zuldssig. Mit dieser Regel kdnnen Sie die Sequenzierung
zusammengehoriger Angebote steuern. Beispielsweise konnen Sie angeben, dass
Angebot B an einen Empfanger nur dann gesendet werden soll, wenn an diesen
Empfanger auch Angebot A gesendet wird. Diese Regel ermoglicht es Thnen, nach-
folgende Kommunikationswellen innerhalb Threr Optimierungsstrategie zu verwal-
ten.

Marketingstudien zeigen, dass der Anstieg, der mit zwei miteinander verkniipften
Kommunikationen erreicht wird, erfolgreicher sein kann als eine dieser Kommuni-
kationen alleine. Beispielsweise eine Direktwerbung gefolgt von einem Anruf eines
Vertreters. Die Regel "B nur mit A" ermdglicht es Ihnen, miteinander verkniipfte
Angebote vorzulegen und sicherzustellen, dass Angebot B einem Empfanger nur
dann zugestellt wird, wenn dieser Empfanger auch Angebot A erhilt. Zuldssige
Kombinationen sind daher das Senden des Angebots A alleine oder der Angebote
A und B zusammen, nicht aber Angebot B alleine. Wenn Sie beispielsweise zu-
néchst ein Angebot mithilfe einer Direktwerbung vorlegen und darauf einen Tele-
marketing-Anruf folgen lassen mochten, konnen Sie die Telemarketing-Anrufe als
Angebot B und die Direktwerbung als Angebot A erstellen. Wenn Contact Optimi-
zation festlegt, dass der Kunde die Direktwerbung nicht erhalten soll, schliefit
diese Regel automatisch den Telemarketing-Anruf aus, der damit verkniipft ist.

Wenn Sie zwei Angebote haben, also Angebot 1 und Angebot 2, die entweder zu-
sammen oder gar nicht gesendet werden sollen, kdnnen Sie zwei Regeln des Typs
"B nur mit A" erstellen. Erstellen Sie die Regel "Angebot 1 nur mit Angebot 2" und
die Regel "Angebot 2 nur mit Angebot 1". Contact Optimization sendet dann ent-
weder beide Angebote oder keines von beiden. In diesem Szenario stellt Contact
Optimization sicher, dass genug Kontaktchancen {iiber die erforderlichen Kanéle
vorhanden sind, um sowohl Angebot 1 als auch Angebot 2 zu senden. Contact Op-
timization gewahrleistet ebenfalls, dass diese Kombination von Angeboten optimal
ist (im Vergleich zu anderen, alternativen Angeboten, die stattdessen {iber diese
Kanile tibermittelt werden konnten).

Verwenden Sie diese Regel, wenn ein Angebot immer vor einem anderen unter-
breitet werden muss.

Der Bereich der Regel "B nur mit A" ist stets der aktuelle Optimierungszeitraum.
D. h. Contact Optimization bertiicksichtigt ausschlieSlich die vorgeschlagenen Kon-
takte innerhalb der Contact Optimization-Sitzung. Contact Optimization sendet An-
gebot B nicht, wenn Angebot A in der Vergangenheit gesendet wurde.
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So wird sichergestellt, dass Angebot B nur ausgewdhlt wird, wenn Angebot A
ebenfalls innerhalb der vorgeschlagenen Transaktionen ausgewahlt ist, die wahrend
der aktuellen Contact Optimization-Sitzung in Betracht gezogen werden. Bei dieser
Regel wird nicht im Kontaktprotokoll {iberpriift, ob Angebot A in der Vergangen-
heit erhalten wurde.

Definitionen fiir die Regel "B nur mit A"

Es folgt eine ausfiihrliche Beschreibung der Werte, die beim Konfigurieren der Re-
gel "B nur mit A" einzugeben sind, einschliefilich Beispielen.

Tabelle 11. Felddefinitionen fiir die Regel "B nur mit A"
Feld Werte

Jeder Kunde im Segment + Jeder Kunde wendet die Regel auf alle Kunden an.

* Segmentname begrenzt die Regel auf Kunden in dem von
Ihnen ausgewdhlten Segment.

kann ein Angebot erhalten .

Jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhingig vom
von Kanal

Zustellungskanal.

* Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-
bote in dem von Thnen angegebenen Kanal.

beziiglich Angebot/ .

Jedes Angebot gibt an, dass Contact Optimization alle
Angebotsliste

Angebote und Angebotslisten fiir dieses Feld berticksich-
tigt.

* Angebot/Angebotsliste begrenzt das Feld auf das von
Ihnen ausgewdhlte Angebot oder die von Ihnen ausge-
wihlte Angebotsliste.

* Angebotsversionen begrenzt die Regel auf Angebote, die
die Angebotswerte enthalten, die Sie im
Abfrageerstellungsprogramm angeben, einschliefilich
parametrisierter Angebotsattribute.

Anmerkung: Bei diesem Angebot handelt es sich um das
Voraussetzungsangebot fiir das Folgeangebot. Wenn Sie in
diesem Feld eine Angebotsliste auswahlen, erfiillt jedes An-
gebot in dieser Liste die Anforderungen fiir die vorgeschla-
genen Folgeangebote.

nur wenn ein Angebot ein-

h Komal * Jeder Kanal gilt fiir Angebote unabhédngig vom
geht von Kana

Zustellungskanal.

* Kanalname beschrankt die Regel auf lediglich die Ange-
bote in dem von Thnen angegebenen Kanal.
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Tabelle 11. Felddefinitionen fiir die Regel "B nur mit A" (Forts.)

Feld Werte

beziglich Angebot/ + Jedes Angebot gibt an, dass Contact Optimization alle

Angebotsliste Angebote und Angebotslisten fiir dieses Feld berticksich-
tigt.

* Angebot/Angebotsliste begrenzt das Feld auf das von
Ihnen ausgewdahlte Angebot oder die von Ihnen ausge-
wahlte Angebotsliste. Dies ist das
Voraussetzungsangebot fiir das Angebot im zweiten
Angebotsfeld. Wenn Sie in diesem Feld eine
Angebotsliste auswahlen, erfiillt jedes Angebot in dieser
Liste die Anforderungen fiir die in dem zweiten
Angebotsfeld vorgeschlagenen Angebote.

* Angebotsversionen begrenzt die Regel auf Angebote, die
die Angebotswerte enthalten, die Sie im
Abfrageerstellungsprogramm angeben, einschliefilich
parametrisierter Angebotsattribute.

Anmerkung: Bei diesem Angebot handelt es sich um das
Folgeangebot. Wenn Sie fiir das Folgeangebot eine
Angebotsliste verwenden, gilt die Regel fiir jedes Angebot
auf der Liste, das dem Kunden gemacht wird.

Beispiele fiir die Regel "B nur mit A"

"Jeder Kunde im Segment Neue Kunden erhilt ein Angebot aus dem Kanal E-Mail
beziiglich Angebot/Angebotsliste Folgeangebote, wenn er ein Angebot aus dem Ka-
nal E-Mail beziiglich Angebot/Angebotsliste Anfangsangebot erhalten hat". Diese
Regel stellt sicher, dass Kunden in dem Segment "Neue Kunden" erst dann ein Fol-
geangebot bekommen, wenn sie das Anfangsangebot erhalten haben.

"Jeder Kunde im Segment Jedes Segment erhdlt ein Angebot aus dem Kanal Telemar-
keting beztiglich Angebot/Angebotsliste FreikarteDisney, wenn er ein Angebot aus
dem Kanal Direktwerbung beziiglich Angebot/Angebotsliste Ziel = Orlando, Florida
erhalten hat." Diese Regel setzt voraus, dass Flugreisenangebote iiber das paramet-
risierte Attribut "Ziel" verfiigen. Die Regel stellt sicher, dass nur solche Kunden ein
Angebot fiir Freikarten fiir Disney World erhalten, die zuvor ein Angebot mit dem
Ziel "Orlando/Florida" bekommen haben.

Regeldefinitionen

Mithilfe von Regeldefinitionen kénnen Sie den Bereich einer Regel erstellen oder
bestimmen, welche Aktion fiir diesen Bereich durchgefiihrt wird.

Der Bereich einer Regel ist die Gruppe vorgeschlagener Kontakte, auf die sich die-
se Regel auswirkt. Der Bereich kann mithilfe verschiedener Dimensionen festgelegt
werden, wie z. B. Kunde, Angebot, Kanal und Zeit.

Beispielsweise konnen Sie den Bereich als eine Gruppe von Kontakten wie folgt
definieren:

¢ innerhalb des Segments "Geringwertige Angebote"
¢ kontaktiert tiber den Kanal "E-Mail"
* Angebot iiber 10 % Rabatt eingeschlossen
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Sie konnen eine kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Angebote" definieren, um
sicherzustellen, dass diese Gruppe von Kontakten nicht mehr als eine dieser Kom-
munikationen pro Monat erhilt.

Dieser Abschnitt enthélt drei wesentliche Regeldefinitionen:

* Segmente: Sie dienen der Definition eines Bereichs der Regel, damit diese sich
auf bestimmte Kunden und Zielgruppen-IDs bezieht.

Segmente sind fiir die folgenden Regeln verfiigbar: Kunden in, kundenbezogene
Regel Min./max. Anz. Angebote, Max. Anz. Pakete, Max. Anz. der Duplikat-An-
gebote, Min. Anzahl eindeutiger Angebote, Niemals A mit B, Niemals A gefolgt
von B und B nur mit A.

¢ Angebotslisten: Sie dienen der Anwendung der Regel auf bestimmte Angebote.

Angebotslisten sind fiir die folgenden Regeln verfiigbar: Kunden in, Kapazitits-
regel Min./max. Anz. Angebote, benutzerdefinierte Kapazitdtsregel, Min./max.
Gesamtkosten, kundenbezogene Regel Min./max. Anz. Angebote, Max. Anz. der
Duplikat-Angebote, Min. Anzahl eindeutiger Angebote, Niemals A mit B, Nie-
mals A gefolgt von B und B nur mit A.

* Angebotsversionen: Sie dienen der Anwendung der Regel ausschliefilich auf be-
stimmte Versionen von Angeboten, die durch ihre Angebotsattributwerte defi-
niert werden.

Angebotsversionen sind fiir die folgenden Regeln verfiigbar: Kunden in, Kapazi-
tatsregel Min./max. Anz. Angebote, benutzerdefinierte Kapazitétsregel, kunden-
bezogene Regel Min./max. Anz. Angebote, Max. Anz. der Duplikat-Angebote,
Min. Anzahl eindeutiger Angebote, Niemals A mit B, Niemals A gefolgt von B
und B nur mit A.

[,Seemente in Optimierungsregeln”’]

[, Verwenden eines Segments in einer Optimierungsregel” auf Seite 59

[, Angebotslisten in Optimierungsregeln” auf Seite 60|

[, Verwenden einer Angebotsliste in einer Optimierungsregel” auf Seite 61|

Segmente in Optimierungsregeln

Sie kénnen eine Aktion fiir das Segment ausfiihren, das Sie in der Regeldefinition
angeben.

Bei einigen Optimierungsregeln konnen Sie in der Regeldefinition ein strategisches
Segment angeben. Strategische Segmente werden in Campaign erstellt und konnen
in Contact Optimization verwendet werden. Ein Segment oder strategisches Seg-
ment ist eine Gruppe von Zielgruppen-IDs (alle auf derselben Zielgruppenebene),
die Sie anhand einer bestimmten Bedeutung gruppiert haben. Beispielsweise kon-
nen Sie ein Segment mit der Bezeichnung "Frauen" erstellen, in dem alle weibli-
chen Kontakte gruppiert sind. Sie konnen ein weiteres Segment mit dem Namen
"Hohe Kaufkraft" erstellen, in dem alle Kontakte gruppiert sind, die in den letzten
3 Monaten mehr als 1000 € ausgegeben haben.

Erstellen Sie beispielsweise die Regel, dass alle Kontakte im Segment "Hohe Kauf-
kraft" monatlich mindestens drei Angebote per E-Mail bekommen.

Anmerkung: Eine Optimierungsregel kann fiir alle Kunden oder fiir ein einzelnes
strategisches Segment gelten. Um eine Optimierungsregel auf mehrere strategische
Segmente anzuwenden, fiihren Sie eine der folgenden Aktionen aus:

* Erstellen Sie ein neues strategisches Segment, das alle gewiinschten Kontakte in
Campaign enthilt.
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¢ Erstellen Sie mehrere Kopien der Regel, eine fiir jedes strategische Segment, auf
das sie angewendet werden soll.

Weitere Informationen zu strategischen Segmenten finden Sie im IBM Campaign-
Benutzerhandbuch.

Wenn Sie IBM Interact verwenden, kdnnen dynamische Segmente nicht mit Con-
tact Optimization eingesetzt werden.

Zugehorige Tasks:

|, Verwenden eines Segments in einer Optimierungsregel”|

Zugehorige Verweise:

|, Definitionen fiir die Regel "Kunden in"” auf Seite 36

|,_,_Definitionen fiir die kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite]
45|
, Definitionen fiir die Regel "Max. Anzahl Pakete"” auf Seite 47|

|, Definitionen fiir die Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote"” auf Seite 49|
|, Definitionen fiir die Regel "Niemals A mit B"” auf Seite 51|

|,_,Deﬁnitionen fiir die Regel "Niemals A gefolgt von B"” auf Seite 53

|, Definitionen fiir die Regel "B nur mit A"” auf Seite 56|

Verwenden eines Segments in einer Optimierungsregel

Sie konnen eine Aktion fiir das Segment ausfiihren, das Sie in der Regeldefinition
angeben.

1. Klicken Sie im Abschnitt Regeldefinition einer Optimierungsregelseite auf Seg-
ment.

Ein leeres Feld und die Schaltfliche Auswihlen werden angezeigt.
2. Klicken Sie auf Auswahlen.

Das Fenster "Segmente hinzufiigen/entfernen" wird angezeigt.
3. Wahlen Sie ein Segment aus.
4. Klicken Sie auf Annehmen und schliefien.

Das Segment fiillt das Feld Segment. Contact Optimization wendet die Bedin-
gungen des Segments an, wenn Sie die Optimierungssitzung ausfiihren.

Zugehorige Konzepte:

|,Seemente in Optimierungsregeln” auf Seite 58|

Zugehorige Verweise:

L, Definitionen fiir die Regel "Kunden in"” auf Seite 36|

| Definitionen fiir die kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite

5]
|, Definitionen fiir die Regel "Max. Anzahl Pakete"” auf Seite 47|
|, Definitionen fiir die Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote"” auf Seite 49|

, Definitionen fiir die Regel "Niemals A mit B"” auf Seite 51

|, Definitionen fiir die Regel "Niemals A gefolgt von B"” auf Seite 53

, Definitionen fiir die Regel "B nur mit A"” auf Seite 56|
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Angebotslisten in Optimierungsregeln

Verwenden Sie Angebotslisten in Optimierungsregeln, um eine einzelne Regel auf
mehr als ein Angebot anzuwenden.

Eine Angebotsliste ist eine Gruppierung zusammengehdriger Angebote, die Sie zu
organisatorischen Zwecken erstellen kénnen. Angebotslisten werden in Campaign
definiert und stehen in Contact Optimization beim Definieren von Angeboten zur
Verfiigung. Es gibt zwei Arten von Angebotslisten:

* Statische Angebotsliste. Eine vordefinierte Liste von Angeboten, die sich nur dn-
dert, wenn sie bearbeitet wird.

* Dynamische Angebotsliste. Eine dynamische Liste von Angeboten. Der Inhalt ei-
ner dynamischen Liste &ndert sich, wenn neue Angebote, die die Kriterien der
dynamischen Liste erfiillen, dieser automatisch hinzugefiigt werden. Mithilfe ei-
ner dynamischen Angebotsliste konnen Sie die Kriterien angeben, die die Schliis-
selmerkmale der Angebote definieren, die fiir die Optimierungsregel wichtig
sind.

Verwenden Sie in den meisten Fillen in Contact Optimization dynamische Ange-
botslisten. Dynamische Angebotslisten werden wéhrend der Ausfithrung der Con-
tact Optimization-Sitzung bewertet. Dynamische Angebotslisten werden zu allen
Angeboten in Campaign aufgeldst, die zu diesem Zeitpunkt die Angebotsabfrage
erfiillen. Statische Angebotslisten enthalten lediglich genau die Angebote, die der
Benutzer beim Erstellen der statischen Angebotsliste angegeben hat. Die statischen
Angebotslisten dndern sich im Zeitverlauf nur dann, wenn sie bearbeitet werden.

Angenommen, Sie verfiigen iiber die Angebotsliste "Urlaubsreisen”, die alle Ange-
bote fiir verbilligte Fliige im Dezember und Januar enthélt. Sie konnen eine Opti-
mierungsregel erstellen, die die Anzahl der Urlaubsangebote, die eine Person im
Dezember erhalten kann, auf zwei begrenzt.

Wenn diese Angebotsliste statisch ist (und alle anderen Regelkriterien unverandert
bleiben), werden diese Angebote bei jeder Ausfithrung der Contact Optimization-
Sitzung eingeschlossen. Wenn die Angebotsliste dynamisch ist, kénnen bei jeder
Ausfithrung der Contact Optimization-Sitzung andere Angebote eingeschlossen
werden, je nachdem, ob neue Angebote erstellt wurden, die die Kriterien der dyna-
mischen Angebotsliste erfiillen. In diesem Fall werden bei einer weiteren Ausfiih-
rung der Contact Optimization-Sitzung zusétzliche Angebote generiert.

Ein Beispiel fiir eine dynamische Liste ist eine Liste mit Kreditangeboten. Definie-
ren Sie diese dynamische Liste so, dass sie alle Angebote im Ordner mit den Kre-
ditproduktangeboten (und dessen Unterordnern) einschliefst. Erstellen Sie dann
eine Regel, die verhindert, dass eine einzelne Person mehr als zwei Kreditangebote
in einem Zeitraum von 60 Tagen erhilt. Diese Regel soll das Risiko verhindern,
dass Personen zu viel Kredit aufnehmen, indem sie innerhalb eines kurzen Zeit-
raums mehrere Kreditangebote annehmen. Diese dynamische Angebotsliste schlief3t
automatisch alle neuen Kreditproduktangebote ein, die Sie erstellen. Eine regelma-
Big mit dieser Regel ausgefiihrte Contact Optimization-Sitzung verfiigt immer iiber
die aktuellste Liste der Kreditproduktangebote.

Weitere Informationen zu Angebotslisten finden Sie im IBM Campaign-Benutzerhand-
buch.
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Zugehorige Tasks:

|, Verwenden einer Angebotsliste in einer Optimierungsregel’|

Zugehorige Verweise:

, Definitionen fiir die Regel "Kunden in"” auf Seite 36|

| Definitionen fiir die Kapazititsregel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite 40|

|, Definitionen fiir die Regel "Benutzerdefinierte Kapazitit"” auf Seite 43|

@Deﬁnitionen fiir die kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite]
5

,Definitionen fiir die Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote"” auf Seite 49|

,, Definitionen fiir die Regel "Niemals A mit B"” auf Seite 51|

|, Definitionen fiir die Regel "Niemals A gefolgt von B"” auf Seite 53

|, Definitionen fiir die Regel "B nur mit A"” auf Seite 56|

Verwenden einer Angebotsliste in einer Optimierungsregel

Verwenden Sie Angebotslisten in Optimierungsregeln, um eine einzelne Regel auf
mehr als ein Angebot anzuwenden.

1. Klicken Sie im Abschnitt Regeldefinition einer Optimierungsregelseite auf An-
gebot.

Ein leeres Feld und die Schaltfliche Auswihlen werden angezeigt.
2. Klicken Sie auf Auswahlen.
Das Fenster Angebote auswihlen wird angezeigt.
3. Wihlen Sie eine Angebotsliste aus.
Angebotslisten sind durch ein Symbol mit dem Bild mehrerer Angebote ge-

kennzeichnet ( 5-1]'] ). Symbole von dynamischen Angebotslisten enthalten ein

Vergroflerungsglas ( "d )-
4. Klicken Sie auf Annehmen und schliefien.

Die Angebotsliste fiillt das Feld Angebot. Contact Optimization wendet die Bedin-
gungen der Angebotsliste an, wenn Sie die Contact Optimization-Sitzung ausfiih-
ren.

Zugehorige Konzepte:

|, Angebotslisten in Optimierungsregeln” auf Seite 60|

Zugehorige Verweise:

|, Definitionen fiir die Regel "Kunden in"” auf Seite 36|

| Definitionen fiir die Kapazititsregel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite 40|

|, Definitionen fiir die Regel "Benutzerdefinierte Kapazitdt"” auf Seite 43

| Definitionen fiir die kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seitd]
5]

|, Definitionen fiir die Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote"” auf Seite 49|
, Definitionen fiir die Regel "Niemals A mit B"” auf Seite 51

|, Definitionen fiir die Regel "Niemals A gefolgt von B"” auf Seite 53

, Definitionen fiir die Regel "B nur mit A"” auf Seite 56|
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Bestimmte Optimierungsregeln ermdglichen es Ihnen, Angebotsversionen als Be-
standteil der Regeldefinition anzugeben. So kénnen Sie eine Abfrage schreiben, die
genau die Gruppe der Angebotsversionen bestimmt, fiir die eine bestimmte Regel
gilt.

Angenommen, Sie haben das Angebot "Gold-Kreditkarte" mit dem parametrisierten
Attribut "anschliefender Zinssatz" erstellt. Statt eine Regel auf eine beliebige Versi-
on des Angebots "Gold-Kreditkarte" anzuwenden, mochten Sie lediglich eine Regel
auf die Versionen des Angebots anwenden, bei denen der "anschlieSende Zinssatz"
unter dem aktuellen Leitzins liegt. Sie konnen eine Abfrage basierend auf beliebi-
gen Angebotsattributen erstellen und genau angeben, welche Versionen eines An-
gebots in den Bereich der Regel eingeschlossen sind. Zum Beispiel: "Anschliefsen-
der Zinssatz < 5".

Eine Angebotsversion ist eine eindeutige Instanz eines Angebots, die mithilfe para-
metrisierter Angebotsattribute erstellt wird. Ein parametrisiertes Angebotsattribut
ist ein Angebotsattribut, fiir das ein Benutzer einen eindeutigen Wert bereitstellen
kann, wenn das Angebot in einer Marketingkampagne verwendet wird. Jede ein-
deutige Permutation von Angebotsattributen erstellt eine neue Angebotsversion.
Beispielsweise verfiigt das Angebot "Gold-Kreditkarte" iiber die zwei parametrisier-
ten Angebotsattribute "Aktionszinssatz" und "anschlieffender Zinssatz". Der Akti-
onszinssatz kann 0 % oder 2,9 % und der anschliefSende Zinssatz kann 18,9 %
oder 21,9 % betragen. Insgesamt kénnen vier Angebotsversionen erstellt werden:

Tabelle 12. Beispiel fiir Angebotsversionen

Aktionszinssatz AnschlieSender Zinssatz
0 % 18,9 %
0 % 21,9 %
29 % 18,9 %
29 % 21,9 %

Sie kénnen dann eine Regel schreiben, die die Anzahl der Angebote mit dem Akti-
onszinssatz 0 % begrenzt, die Ihr Unternehmen in einem beliebigen Zeitraum von
30 Tagen ausgibt. Die Werte fiir ein nicht parametrisiertes Angebotsattribut sind
als Teil des Angebots vordefiniert.

Der Campaign-Administrator erstellt beispielsweise in einer Angebotsvorlage das
parametrisierte Angebotsattribut "Kartentyp". Wenn ein Benutzer das Angebot ei-
ner Zelle in Campaign zuweist (etwa im Optimize-Prozess), stellt dieser Benutzer
einen Wert fiir das Angebotsattribut bereit. Dabei kann es sich um "Gold", "Silber"
oder einen beliebigen anderen sinnvollen Wert handeln.

In bestimmten Regeln in Contact Optimization kdnnen Sie dann nach diesen Ange-
botsversionen suchen. Sie kénnen zum Beispiel eine Regel "Kunden in" erstellen,
deren Bereich alle Elemente des Typs Gold (Kartentyp=Gold) einschliefst. Sie schlie-
Ben eine Angebotsversion in Ihre Regel ein, indem Sie das Abfrageerstellungspro-
gramm fiir Angebotsversionen verwenden. Dieses ermoglicht es Ihnen, die Werte
fiir Angebotsattribute auszuwihlen, fiir die die Regel gelten soll.

* Weitere Informationen zu parametrisierten Angebotsattributen finden Sie im IBM
Campaign-Administratorhandbuch.
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* Weitere Informationen zu Angebotsversionen finden Sie im IBM Campaign-Benut-
zerhandbuch.

|, Abfrageerstellungsprogramm fiir Angebotsversionen’|

[,Bedingungen und Gruppierungen” auf Seite 64|

Verwenden von Angebotsversionen in Optimierungsregeln” auf Seite 66|

Dynamische Listen und das Abfrageerstellungsprogramm fiir]
ngebotsversionen” auf Seite 67

|, Zurtickgezogene Angebote und Angebotslisten” auf Seite 69

Zugehorige Tasks:

|, Verwenden von Angebotsversionen in Optimierungsregeln” auf Seite 66|

Zugehorige Verweise:

|, Definitionen fiir die Regel "Kunden in"” auf Seite 36

, Definitionen fiir die Kapazititsregel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite 40|

|, Definitionen fiir die Regel "Benutzerdefinierte Kapazitit'” auf Seite 43|
El;eﬁnitionen fiir die kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seitd

|,_,Deﬁnitionen fiir die Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote"” auf Seite 49|
|, Definitionen fiir die Regel "Niemals A mit B"” auf Seite 51|

|,_,Definitionen fiir die Regel "Niemals A gefolgt von B"” auf Seite 53

|, Definitionen fiir die Regel "B nur mit A"” auf Seite 56|

Abfrageerstellungsprogramm fiir Angebotsversionen

Das Abfrageerstellungsprogramm fiir Angebotsversionen ist eine Gruppe von Fel-
dern, mit denen Sie bestimmte Angebotsversionen angeben konnen. Das Abfrageer-
stellungsprogramm fiir Angebotsversionen ist im Abschnitt Regeldefinition einiger
Regelseiten verfiigbar.

Die Kriterien, die Sie im Abfrageerstellungsprogramm gemeinsam mit anderen Be-
dingungen wie Zeitraum, Kundensegmente und Interaktionskanéle angeben, defi-
nieren den Umfang der Regel. Die im Abfrageerstellungsprogramm verwendeten
Angebotsattribute geben genau an, fiir welche Angebotsversionen eine Regel gilt.

Die im Abfrageerstellungsprogramm aufgelisteten Angebotsattribute konnen stan-
dardméflig oder benutzerdefiniert sein. Standardmaéfiige Angebotsattribute sind
vordefinierte Attribute, die fiir viele Implementierungen von Contact Optimization
relevant sind. Hierzu gehoren z. B. Ablaufdatum, Kosten pro Angebot und Kon-
taktkanal. Benutzerdefinierte Angebotsattribute sind Attribute, die fiir Ihre Branche
spezifisch sind und die Sie selbst in Campaign definieren. Dies sind z. B. Zinssatz,
jahrliche Gebiihr, Abteilung und Artikelnummer.

Bei den Angebotsattributen, mit denen im Abfrageerstellungsprogramm eine Abfra-
ge erstellt wird, kann es sich um parametrisierte Attribute handeln. Das Abfrageer-
stellungsprogramm selbst kann Angebote oder Angebotsversionen zuriickgeben.
Bei Angeboten handelt es sich um Marketingkommunikationen, die auf einer An-
gebotsvorlage ohne parametrisierte Angebotsattribute basieren. Angebotsversionen
hingegen sind Marketingkommunikationen mit mindestens einem parametrisierten
Angebotsattribut, das der Benutzer beim Zuordnen des Angebots zu einer Zelle an-
passt. Sie konnen auf Angebotsversionen, die Sie in den Umfang einer Regel ein-
schlieflen mochten, jedoch ausschliefilich tiber das Abfrageerstellungsprogramm
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zugreifen. Wenn alle Versionen eines Angebots im Wesentlichen gleich sind, muss
fiir die Optimierung nicht zwischen ihnen unterschieden werden. Wenn jedoch pa-
rametrisierte Angebotsversionen fiir eine Personalisierung verwendet werden, bei
der sich die "Bedeutung" eines Angebots aufgrund des Wertes der parametrisierten
Angebotsattribute wesentlich unterscheidet, miissen Ihre Optimierungsregeln mog-
licherweise Abfragen anhand von Angebotsattributen ausfiihren, damit Ihre Regel
den richtigen Umfang erhilt. Ein Beispiel fiir ein parametrisiertes Angebotsattribut,
das das Wesentliche einer Marketingkommunikation dndert, ist die Artikelnummer,
die z. B. fiir den einen Empfanger einen Fernseher bezeichnet und fiir den anderen
einen Kiihlschrank.

Die Bedingungen, die Sie beim Ausfiihren einer Contact Optimization-Sitzung mit-
hilfe des Abfrageerstellungsprogramms festlegen, bestimmen (zusammen mit ande-
ren Kriterien, die Sie in allen Regeln angegeben haben), welche Kunden in die Ta-
belle der optimierten Kontakte geschrieben werden.

Weitere Informationen zum Definieren benutzerdefinierter Angebotsattribute, zum
Erstellen von Angeboten oder Angebotsvorlagen oder zur Parametrisierung von
Angebotsattributen in Campaign finden Sie im Handbuch fiir Administratoren zu
IBM Campaign.

Bedingungen und Gruppierungen

Bei Bedingungen handelt es sich um ein Angebotsattribut, einen Operator und ei-
nen Wert. Bei Gruppierungen handelt es sich um eine Gruppe von Bedingungen.

Bedingungen

Eine Bedingung besteht aus einem Angebotsattribut (das parametrisiert sein kann),
einem Operator und einem Wert.

In der folgenden Abfrage:
Ablaufdatum = 31.12.08

ist das Ablaufdatum das benutzerdefinierte Attribut, "=" ist der Operator und
31.12.2008 ist der Wert.

Die Liste mit den Angebotsattributen im Abfrageerstellungsprogramm von Contact
Optimization enthalt benutzerdefinierte Attribute, die in Campaign definiert wur-
den sowie alle Standardattribute. Sie konnen die Attribute verwenden, die in einer
beliebigen Angebotsvorlage aufgefiihrt werden, die in Campaign definiert ist.
Wenn das von Ihnen im Abfrageerstellungsprogramm angegebene Angebotsattribut
ein parametrisierter Wert ist, kann Ihre Suche im Abfrageerstellungsprogramm Ab-
frageversionen ergeben.

Tabelle 13. Operatoren im Abfrageerstellungsprogramm flir Angebotsversionen

Operator Begriffsbestimmung
= Gleich
> Grofer als

Bei Verwendung mit einem Datum bezeichnet dieser Operator ein Datum,
das nach dem angegebenen Datum liegt. So bezeichnet zum Beispiel
Ablaufdatum > 31.12.08 ein Datum nach dem 31.12.08.
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Tabelle 13. Operatoren im Abfrageerstellungsprogramm flir Angebotsversionen (Forts.)

Operator Begriffsbestimmung

>= Grofer-gleich

Bei Verwendung mit einem Datum bezeichnet dieser Operator ein Datum,
das auf oder nach dem angegebenen Datum liegt. So bezeichnet zum Bei-
spiel Ablaufdatum >= 31.12.08 ein Datum, das auf oder nach dem 31.12.08
liegt.

< Kleiner als

Bei Verwendung mit einem Datum bezeichnet dieser Operator ein Datum,
das vor dem angegebenen Datum liegt. So bezeichnet zum Beispiel
Ablaufdatum < 31.12.08 ein Datum vor dem 31.12.08.

<= Kleiner-gleich

Bei Verwendung mit einem Datum bezeichnet dieser Operator ein Datum,
das vor oder auf dem angegebenen Datum liegt. So bezeichnet zum Bei-
spiel Ablaufdatum <= 31.12.08 ein Datum, das vor oder auf dem 31.12.08

liegt.
<> Ungleich
Gruppierungen

Eine Gruppierung besteht aus einer oder mehreren Bedingungen, denen die An-
weisung "Any" oder "All" vorausgeht. In einer Abfrage wahlen Sie All oder Any
aus der Liste Elemente auswidhlen, bei denen wie folgt:

* All, um anzugeben, dass das Angebot alle angegebenen Bedingungen erfiillen
muss. Zum Beispiel wenn Sie Angebote suchen, die weniger als 5 € kosten und
vor oder nach dem 31.12.2008 ablaufen.

Der Operator "All" entspricht dem Operator AND und kann wie folgt dargestellt
werden:

(Gruppierung) AND (Gruppierung) ... AND (Gruppierung)

wobei

Gruppierung = (Bedingung) AND (Bedingung) ... AND (Bedingung)

* Any, um anzugeben, dass das Angebot einige der angegebenen Bedingungen er-
fiillen kann. Zum Beispiel wenn Sie Angebote suchen, die {iber die Artikelkate-
gorie "Elektronik" oder "Computer" verfiigen.

Der Operator "Any" entspricht dem Operator OR und kann wie folgt dargestellt
werden:

(Gruppierung) OR (Gruppierung) ... OR (Gruppierung)
wobei
Gruppierung = (Bedingung) OR (Bedingung) ... OR (Bedingung)

Beispiel flir das Abfrageerstellungsprogramm fir Angebotsversi-
onen

Das folgende Beispiel zeigt auf, wie das Abfrageerstellungsprogramm Ihnen dabei
hilft, Kontakte geméff den benutzerdefinierten Angebotsattributen zu erreichen.

Sie mochten, dass Ihre Kontaktliste Kontakte ausschliefst, die alle die folgenden Be-
dingungen erfiillen:

¢ Ablaufdatum des Angebots an oder vor dem 31.12.08
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* Angebotskosten tiber 10 €
¢ Kanal entweder E-Mail oder Telefon

In diesem Beispiel wird der Operator All verwendet, um alle Angebote fiir alle
Kontakte anzugeben, die die folgenden Bedingungen erfiillen:

¢ Bestimmtes Ablaufdatum
* Kosten hoher als ein bestimmter Betrag
* Gesendet per E-Mail oder Telefon

Diese Bedingungen miissen alle erfiillt sein, damit der Kontakt aus der Tabelle der
vorgeschlagenen Kontakte ausgeschlossen wird. Erstellen Sie mithilfe des Opera-
tors Any eine Untergruppe, um die bestimmten Kanaltypen zu definieren, die be-
riicksichtigt werden sollen, d. h. E-Mail oder Telefon.

Verwenden von Angebotsversionen in Optimierungsregein

Schreiben Sie eine Abfrage, die genau die Gruppe der Angebotsversionen festlegt,
fiir die eine bestimmte Regel gilt.

1. Klicken Sie im Abschnitt "Regeldefinition" einer Optimierungsregelseite auf An-
gebotsversionen.

Eine Standardgruppierung wird angezeigt.

2. Waihlen Sie den Operator All oder Any aus der Liste Elemente auswahlen, bei
denen aus.

3. Geben Sie die Bedingung an.

a. Wahlen Sie aus der Liste im ersten Feld der Bedingung ein Angebotsattribut
aus.

b. Wahlen Sie aus der Liste im zweiten Feld der Bedingung einen Operator
aus.

C. Geben Sie im dritten Feld der Bedingung einen Wert ein.

Wenn Sie im ersten Feld der Bedingung ein datumbezogenes Angebotsattri-
but ausgewdhlt haben, kénnen Sie ein Datum aus einem Kalender auswah-
len.

Im Folgenden sehen Sie einige Beispiele vollstindiger Bedingungen:

Giiltiges Datum <= 1.1.07
Elementtyp = Kleidung
Kosten pro Angebot >= 10

4. (Optional) Fiigen Sie im Abfrageerstellungsprogramm zusitzliche Bedingungen
oder Gruppierungen hinzu.

a. Klicken Sie fiir jede zusétzliche Bedingung, die Sie einer Gruppierung hin-
zufiigen mochten, auf Neue Bedingung einfiigen.

Die neue Bedingung wird dem Abfrageerstellungsprogramm hinzugefiigt.

b. Erstellen Sie neue Bedingungen, indem Sie Angebotsattribute und Operato-
ren auswdhlen und Werte angeben.

c. Klicken Sie fiir jede zusédtzliche Gruppierung, die Sie hinzufiigen mdochten,
auf Neue Gruppierung einfiigen.

Die neue Gruppierung wird dem Abfrageerstellungsprogramm hinzugefiigt.
d. Wahlen Sie fiir jede neue Gruppierung All oder Any aus.

Diese Auswahl von "All" und "Any" folgt denselben Regeln wie die Aus-
wahl dieser Operatoren fiir das gesamte Abfrageerstellungsprogramm.
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5. Wenn Sie eine Bedingung oder Gruppierung aus dem Abfrageerstellungspro-
gramm entfernen mdochten, klicken Sie auf das Kontrollkdstchen neben der Be-
dingung oder Gruppierung und anschlieffend auf Auswahl entfernen.

6. Wenn Sie eine Bedingung oder Gruppierung verschieben mochten, klicken Sie
auf die zugehorige Nummer und ziehen Sie sie an die gewtinschte Position. Le-
gen Sie sie an der Zielposition ab, wenn ein roter hervorgehobener Balken an-
gezeigt wird.

Contact Optimization wendet die im Abfrageerstellungsprogramm festgelegten Be-
dingungen an, sobald Sie die Contact Optimization-Sitzung ausfiihren.

Zugehorige Konzepte:

|, Angebotsversionen in Optimierungsregeln” auf Seite 62|

Zugehorige Verweise:

|, Definitionen fiir die Regel "Kunden in"” auf Seite 36|

,Definitionen fiir die Kapazititsregel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite 40|

|, Definitionen fiir die Regel "Benutzerdefinierte Kapazitit'” auf Seite 43|

Definitionen fiir die kundenbezogene Regel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite]
15

|,_,Definitionen fiir die Regel "Max. Anz. der Duplikat-Angebote"” auf Seite 49|
|, Definitionen fiir die Regel "Niemals A mit B"” auf Seite 51|

|, Definitionen fiir die Regel "Niemals A gefolgt von B"” auf Seite 53

|, Definitionen fiir die Regel "B nur mit A"” auf Seite 56|

Dynamische Listen und das Abfrageerstellungsprogramm fur
Angebotsversionen

Sowohl die dynamischen Angebotslisten als auch das Abfrageerstellungsprogramm
flir Angebotsversionen ermoglichen Abfragen auf der Grundlage eines beliebigen
Angebotsattributs. Die dynamischen Angebotslisten beriicksichtigen fiir parametri-
sierte Angebotsattribute jedoch lediglich den Standardwert. Daher gelten dynami-
sche Angebotslisten nicht fiir beliebige Angebotsversionen, sondern ausschliefdlich
fiir Angebote.

Sie kénnen Angebote, die auf der Angebotsattributebene definiert werden, in eine
Optimierungsregel einschlieffen. Dies kann entweder mithilfe einer dynamischen
Angebotsliste oder mithilfe des Abfrageerstellungsprogramms fiir Angebotsversio-
nen erfolgen. Die Ergebnisse Ihrer Suche nach einem bestimmten Angebotsattribut,
das einen bestimmten Wert hat, konnen davon abhingen, ob Sie eine dynamische
Angebotsliste oder das Abfrageerstellungsprogramm fiir Angebotsversionen ver-
wenden.

Dynamische Listen

Dynamische Listen sind Angebotslisten, die durch Abfragen auf der Ebene der An-
gebotsattribute definiert werden. Fiir statische Angebotsattribute wird der dem An-
gebot zugeordnete Wert verwendet; fiir parametrisierte Angebotsattribute wird der
Standardwert verwendet. Dynamische Angebotslisten eignen sich am besten fiir
Abfragen mit statischen Angebotsattributen. Sie erstellen eine dynamische Ange-
botsliste in Campaign. Erstellen Sie hierzu eine Abfrage, in der die Attribute und
Attributwerte angegeben werden, die den Umfang der dynamischen Angebotsliste
bilden sollen.
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Erzeugen Sie beispielsweise eine dynamische Angebotsliste, um alle Angebote mit
einem bestimmten Wert zu gruppieren. Bei diesem Wert handelt es sich um ein sta-
tisches benutzerdefiniertes Attribut, das den einzelnen Angeboten zugeordnet ist.
Zum Beispiel kann die Abfrage einer dynamischen Angebotsliste alle Angebote mit
einem Wert unter 1 € (Angebotswert < 1) abfragen. Diese dynamische Angebots-
liste nennen Sie etwa "Geringwertige Angebote".

Daraufhin kénnen Sie die dynamische Angebotsliste mit den geringwertigen Ange-
boten in eine Optimierungsregel einschlieffen. Beispielsweise konnen Sie eine Regel
"Kunden in" erstellen, die alle Angebote aus der Angebotsliste "Geringwertige An-
gebote" aus einem teuren Kanal wie dem Call-Center ausschliefit.

Weitere Informationen zu dynamischen Angebotslisten finden Sie im IBM Cam-
paign-Benutzerhandbuch.

Abweichende Ergebnisse mit dem Abfrageerstellungsprogramm
fliir Angebotsversionen

Alternativ konnen Sie mithilfe des Abfrageerstellungsprogramms fiir Angebotsver-
sionen eine Abfrage mit einem parametrisierten Angebotsattribut erstellen. Ein pa-
rametrisiertes Angebotsattribut ist ein Angebotsattribut, dessen Wert bei jeder Ver-
wendung des Angebots gedndert werden kann, sodass mehrere Angebotsversionen
erstellt werden. So konnen beispielsweise Angebote eingeschlossen werden, deren
Kosten unter 1 € liegen, wobei es sich bei den Kosten pro Angebot um ein para-
metrisiertes Angebotsattribut handelt.

Wenn das Attribut fiir die Kosten pro Angebot kein parametrisiertes Angebotsattri-
but ist, geben die dynamische Angebotsliste und das Abfrageerstellungsprogramm
fiir Angebotsversionen dieselben Ergebnisse zuriick. Wenn das Attribut fiir die
Kosten pro Angebot aber ein parametrisiertes Angebotsattribut ist, konnen sich die
Angebote, die Contact Optimization zuriickgibt, wenn Sie Angebote mit Kosten
von unter 1 € unter Verwendung der dynamischen Angebotsliste fiir die gering-
wertigen Angebote einschlieSen, von den Angeboten unterscheiden, die Contact
Optimization zuriickgibt, wenn Sie mit dem Abfrageerstellungsprogramm fiir An-
gebotsversionen nach Angeboten mit Kosten von unter 1 € suchen. Dies liegt dar-
an, dass bei einem parametrisierten Angebotsattribut dynamische Angebotslisten
Ergebnisse ausschlieslich auf der Grundlage der Standardwerte fiir das Angebot-
sattribut zurtickgeben. Das Abfrageerstellungsprogramm fiir Angebotsversionen
kann jedoch Ergebnisse auf Basis der tatsdchlichen parametrisierten Werte der An-
gebotsattributwerte, die parametrisiert sind, oder auf Basis der Angebotsversionen
zuriickgeben.

Anmerkung: Verwenden Sie das Abfrageerstellungsprogramm fiir Angebotsversio-
nen, wenn Sie ein parametrisiertes Angebotsattribut in Ihre Optimierungsregel auf-
nehmen mochten.

Weitere Informationen zu dynamischen Angebotslisten finden Sie im IBM Cam-
paign-Benutzerhandbuch.
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Beispiele

Fiir jedes Beispiel gelten die folgenden Daten:

Tabelle 14. Beispiel fir Daten fir die dynamische Angebotsliste und das
Abfrageerstellungsprogramm fiir Angebotsversionen

Angebot/ Parametrisierter
Angebotsversion | Parameter Wert Standardwert Parametrisiert?
1 Kosten pro An- |12 € 7 € J
gebot
2 Kosten pro An- | --- 5¢€ N
gebot
3 Kosten pro An- |9 € 10 € ]
gebot

Dynamische Angebotsliste - Sie erstellen eine dynamische Angebotsliste, die alle
Angebote mit Kosten unter 10 € einschlief8t. Sie schliefSen diese dynamische Liste
in eine Optimierungsregel ein. Beim Ausfiihren der Sitzung gibt Contact Optimiza-
tion die Angebotsversion 1 und das Angebot 2 zuriick.

Abfrageerstellungsprogramm fiir Angebotsversionen - Sie erstellen eine Abfrage
im Abfrageerstellungsprogramm fiir Angebotsversionen von Contact Optimization,
die alle Angebote mit Kosten von weniger als 10 € angibt. Beim Ausfiihren der Sit-
zung gibt Contact Optimization das Angebot 2 und Angebot 3 zurtick.

Diese Abweichung ist dadurch bedingt, dass die dynamische Angebotsliste nicht
nach parametrisierten Werten oder Angebotsversionen sucht, das Abfrageerstel-
lungsprogramm hingegen schon. Daher kann das Abfrageerstellungsprogramm fiir
Angebotsversionen den parametrisierten Wert von 9 € fiir die Angebotsversion 3
in Betracht ziehen, wahrend die dynamische Angebotsliste ausschliefslich den Stan-
dardwert von 10 € beriicksichtigt.

Zuruckgezogene Angebote und Angebotslisten

In Campaign aussortierte Angebote oder Angebotslisten konnen nicht mehr in
Contact Optimization verwendet werden.

Zuriickgezogene Angebote und Angebotslisten werden auf der Benutzeroberflache
inaktiviert angezeigt und mit der Anmerkung "(zuriickgezogen)" neben dem Na-
men des Angebots gekennzeichnet. Genauer gesagt werden sie im Fenster Angebo-
te auswihlen als inaktiviert angezeigt, wenn Sie ein Angebot oder eine Angebots-
liste zur Verwendung in einer Optimierungsregel auswahlen.

Angebote, die in Optimierungsregeln verwendet werden, kénnen dann zurtickge-
zogen werden. Contact Optimization-Sitzungen werden auch dann als giiltig be-
trachtet, wenn sie Regeln enthalten, die von zuriickgezogenen Angeboten abhin-
gen. Sie kdnnen jedoch nicht mithilfe zuriickgezogener Angebote neue
Optimierungsregeln erstellen.

Contact Optimization kennzeichnet Regeln mit zuriickgezogenen Angeboten oder
Angebotslisten auf der Registerkarte "Regeln" mit dem Wort "Warnung". Bearbeiten
Sie diese Regeln, um den Verweis auf die zuriickgezogenen Angebote oder Ange-
botslisten zu entfernen, oder loschen Sie sie, wenn sie nicht mehr benotigt werden.
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Weitere Informationen zu zuriickgezogenen Angeboten und Angebotslisten finden
Sie im IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

Details fur das Arbeiten mit Regeln

In diesem Abschnitt wird das Hinzufiigen, Bearbeiten und Loschen von Regeln in
einer Contact Optimization-Sitzung erldutert.

Sie kénnen unbegrenzt viele Regeln zu einer Sitzung hinzufiigen. Die Regeln, die
Sie erstellen, definieren die Kriterien, anhand derer die endgiiltigen (optimierten)
Kontakte ermittelt werden.

Wenn Sie nach einer Produktionsausfiihrung feststellen, dass eine Regel nicht den
erwarteten Erfolg gebracht hat, konnen Sie die Regel bearbeiten.

Eine Regel, die Sie nicht mehr verwenden, konnen Sie 16schen. Das Loschen einer
Regel hat keine Auswirkungen auf andere Regeln.

[, Erstellen einer Regel”|

[,Allcemeine Referenz zu Contact Optimization-Sitzungsregeln”

[, Ausnahmen der Optimierungsregeln” auf Seite 71

Erstellen einer Regel

Beachten Sie die im Folgenden beschriebenen Vorgehensweisen, um eine Optimie-
rungsregel zu erstellen, zu bearbeiten oder zu loschen.

1. Klicken Sie neben dem Regeltyp, den Sie {iber die Registerkarte "Regeln" der
Contact Optimization-Sitzung erstellen mochten, auf Hinzufiigen.

Die Seite "Neuen Regeltyp hinzufiigen" wird angezeigt.
2. Fiillen Sie die Felder aus.

Details tiber die Felder fiir jede Regel finden Sie in der Regelbeschreibung.
3. Klicken Sie auf Anderungen speichern.

Die Regel wird zur Liste der Regeln dieses Typs auf der Registerkarte "Regeln"
hinzugefiigt.

Um eine Regel zu bearbeiten, klicken Sie auf der Registerkarte "Regeln" Threr Con-
tact Optimization-Sitzung auf die betreffende Regel.

Um eine Regel zu 16schen, klicken Sie auf der Registerkarte "Regeln" der Contact
Optimization-Sitzung neben der Regel, die Sie 16schen mochten, auf Entfernen. Die
Regel wird dauerhaft aus der Liste der Regeln entfernt und ist nicht mehr in der
Contact Optimization-Sitzung enthalten. Das Loschen einer Regel hat keine Aus-
wirkungen auf andere Regeln innerhalb der Sitzung oder auf eine Regel in einer
anderen Contact Optimization-Sitzung. Es gibt keine Moglichkeit, eine Regel wie-
derherzustellen, nachdem sie aus einer Contact Optimization-Sitzung geldscht wur-
de.

Allgemeine Referenz zu Contact Optimization-Sitzungsregein

Die generischen Felder, die verfiigbar sind, wenn Sie eine Optimierungsregel erstel-
len oder bearbeiten. Felder, die fiir jeden Regeltyp spezifisch sind, werden in den
Definitionen fiir die Abschnitte des Regeltyps definiert.
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Tabelle 15. Allgemeine Felder fiir die Optimierungsregel

Feld Beschreibung

Regelname Geben Sie fiir diese Regel einen Namen mit maximal
64 Zeichen ein. Der Name wird auf der Registerkarte "Re-
gel" angezeigt.

Der Name unterliegt denselben Zeichenbeschrankungen
wie die Objekte in Campaign. Weitere Informationen zu
diesen Einschrankungen finden Sie im IBM Campaign-
Benutzerhandbuch.

Achten Sie darauf, dass Regelnamen innerhalb einer
Contact Optimization-Sitzung eindeutig bleiben.

Anmerkungen (Optional) Geben Sie eine Beschreibung dieser Regel ein.

Regeldefinition Die Felder in diesem Abschnitt variieren je nach Regeltyp.
Eine Beschreibung der Felder, die mit einem Regeltyp ver-
kntipft sind, finden Sie in den jeweiligen Regeln.

Ausnahmen der Optimierungsregein

Verwenden Sie Regelausnahmen fiir die Kapazitatsregel "Min./Max. Anz. Angebo-
te", um Anderungen {iiber einen begrenzten Zeitraum auszugleichen.

Eventuell miissen Sie hin und wieder einige der Kapazitatsregeln "Min./Max. Anz.
Angebote" fiir einen bestimmten Zeitraum dndern. Beispielsweise stehen Ihnen
wahrend der Sommermonate wegen Urlaubs weniger Mitarbeiter zur Verfiigung.
Daher mochten Sie die Anzahl der wochentlichen Telemarketing-Anrufe in den
Sommermonaten reduzieren. Die restlichen Einstellungen der Contact Optimizati-
on-Sitzung kénnen dagegen unverdndert bleiben. Ebenso mdchten Sie wéhrend der
Urlaubszeit eventuell die Anzahl der Mitarbeiter erhdhen und somit die verfiigbare
Kapazitit steigern.

Um die Regel anzupassen, fligen Sie der Kapazitdtsregel "Min./Max. Anz. Angebo-
te" eine Regelausnahme hinzu. Mithilfe der Regelausnahme konnen Sie das Kapa-
zitdtsminimum und -maximum fiir einen bestimmten Zeitraum dndern.

Regelausnahmen kénnen ausschliefilich bei den Kapazititsregeln "Min./Max. Anz.
Angebote" vorgenommen werden. Regelausnahmen werden erst dann wirksam,
wenn der Zeitraum in der iibergeordneten Regel grofier als null ist.

_Hinzufiigen einer Regelausnahme zu einer Kapazititsregel "Min./max. Anz)|
Angebote"” auf Seite 72|

[, Definitionen fiir Regelausnahmen” auf Seite 72|

Zugehorige Tasks:

| Hinzufiigen einer Regelausnahme zu einer Kapazititsregel "Min./max. Anz.|
Angebote"” auf Seite 72|

Zugehorige Verweise:

|, Definitionen fiir Regelausnahmen” auf Seite 72|
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Hinzufiigen einer Regelausnahme zu einer Kapazitatsregel "Min./
max. Anz. Angebote"

Klicken Sie auf einer Kapazitdtsregelseite im Bereich "Regelausnahme” auf den
Link Regelausnahme hinzufiigen unterhalb des Bereichs "Regeldefinition".

Diese Option ist verfiigbar, nachdem Sie Threr Kapazititsregel einen Zeitraum hin-
zugefiigt haben. Bevor Sie die Ausnahme hinzufiigen, bearbeiten oder entfernen
koénnen, miissen Sie die Regel speichern.

Je Kapazitatsregel konnen Sie bis zu fiinf Regelausnahmen definieren.

Sie kénnen die Regelausnahmen sowohl auf der Regelseite als auch auf der Uber-
sichtsseite der Contact Optimization-Sitzungsregeln anzeigen, bearbeiten und ent-
fernen.

Beim Speichern der Regelausnahme werden eventuelle Anderungen an der Rege-
lausnahme ungeachtet der Speicheroptionen fiir die Kapazititsregel "Min./max.
Anz. Angebote" gespeichert. Sie speichern beispielsweise Anderungen an einer Re-
gelausnahme und klicken dann auf Abbrechen auf der Regeldefinitionsseite. Die
an der Regelausnahme vorgenommenen Anderungen werden in der Regel gespei-
chert.

Zugehorige Konzepte:

|, Kapazititsregel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite 39

|, Ausnahmen der Optimierungsregeln” auf Seite 71|

Zugehorige Verweise:

|, Definitionen fiir Regelausnahmen”]

Definitionen fiir Regelausnahmen
Verwenden Sie die folgenden Felder, wenn Sie fiir die Kapazitatsregel "Min./max.
Anz. Angebote" eine Regelausnahme definieren mochten.
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Tabelle 16. Regelausnahmefelder

Feld

Wert

Uber den Zeitraum

* Ein von Ihnen angegebener Zeitraum wendet die Regel auf
alle Perioden innerhalb des Zeitraums an. Der Zeitraum
ist eine Anzahl von Tagen. Mit anderen Worten: Die Re-
gel muss fiir alle angegebenen Zeitraume gelten. Sie er-
stellen zum Beispiel die Regel, dass in einem Zeitraum
von 30 Tagen max. 3 Angebote an Kunden gesendet
werden konnen. Contact Optimization ldasst dann nicht
zu, dass innerhalb des Zeitfensters von 30 Tagen mehr
als 3 optimierte Angebote, einschliefllich der im
Kontaktprotokoll bereits enthaltenen Angebote, gesendet
werden. Mit dieser Interpretation des Zeitraums behalten
Sie die Kontrolle {iber Thre
Angebotsprasentationsstrategie.

* 0 steht fiir "diese Optimierungsperiode". Dieser Wert legt
die minimale und maximale Anzahl der Angebote fest,
die tiber den gesamten Zeitraum fiir vorgeschlagene
Kontakte in allen teilnehmenden Kampagnen in dieser
Contact Optimization-Sitzung gemacht werden. Das
heifst, zwischen dem ersten und dem letzten vorgeschla-
genen Datum in der PCT. Wenn der Wert Null verwen-
det wird, werden keine flexiblen Zeitraume verwendet
(d. h. der gesamte Optimierungszeitraum wird als ein
Zeitfenster betrachtet). Zuséatzlich wird das
Kontaktprotokoll nicht berticksichtigt.

Sie werden wahrscheinlich selten den Wert "0" fiir den
Zeitraum auswihlen, da die Zeitraume der Contact
Optimization-Sitzung meist grofer als die Ausnahme
sind.

Fiir mehrere Tage

Whéhlen Sie den Start- und Endtermin fiir diese Ausnahme
aus. Wahlen Sie bei einem einzelnen Tag denselben Start-
und Endtermin, z. B. 1. Januar 2011 bis 1. Januar 2011.
Wiahlen Sie, falls zutreffend, diese Ausnahme soll jedes
Jahr an diesen Terminen wiederholt werden. Wenn Sie

z. B. jedes Jahr am Neujahrstag weniger Personal haben,
wihlen Sie dieses Kontrollkdstchen aus. Dieses
Kontrollkastchen funktioniert lediglich fiir die angegebenen
Termine, wie z. B. den 1. Januar, nicht aber fiir willkiirliche
Termine, wie z. B. den dritten Donnerstag im November.
In diesem Fall miissen Sie die entsprechenden Termine je-
des Jahr neu eingeben.

Das aktuelle Datum wird im Kalender mit dem Start- und
Endtermin standardmifig hervorgehoben, falls beide Werte
nicht vorhanden sind. Wenn Sie beim ersten Setzen des
Startdatums das Enddatum bereits festgelegt haben, wird
das Enddatum hervorgehoben. Wenn Sie beim ersten Set-
zen des Enddatums bereits das Startdatum festgelegt ha-
ben, wird das Startdatum hervorgehoben.

Liegt zwischen

Geben Sie fiir diese Regelausnahme die Mindest- und
Hochstkapazitdten ein. Die Standardwerte werden von der
tibergeordneten Regel geerbt. Diese Werte folgen denselben
Regeln wie die tibergeordnete Regel, beispielsweise kann
das Einhalten der Mindestanforderungen nicht méglich
sein.
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Beispiele fir Regelausnahmen

Sie mochten in einer Regel des Typs "Min./max. Anz. Angebote" fiir eine Telemar-
keting-Aktion die Anzahl der Telefonanrufe, die wéahrend der Zeit der Winterferien
wochentlich getédtigt wird, erhéhen.

Ubergeordnete Regel: "Die Anzahl der Angebote aus dem Kanal Telemarketing iiber
den Zeitraum von 7 Tagen beziiglich Angebot/Angebotsliste Jedes Angebot muss
zwischen mindestens 0 und hochstens 2.000 liegen."

Regelausnahme: "Uber den Zeitraum von 7 fiir mehrere Tage ab dem 1. Dezember
2011 UND abschliefiend am 24. Dezember 2011 muss zwischen mindestens 1500 und
hochstens 3500 liegen." Diese Regel erhoht die Anzahl der Anrufe, die zwischen
dem 1. und 24. Dezember getétigt werden. Diese Ausnahme soll jedes Jahr an
diesen Terminen wiederholt werden ist ausgewdhlt, weil das Startdatum jedes
Jahr gleich bleibt.

Sie mochten in einer Regel des Typs "Min./max. Anz. Angebote" fiir eine E-Mail-
Marketierskampagne die Anzahl der direkt nach den Winterferien gesendeten E-
Mails senken.

Ubergeordnete Regel: "Die Anzahl der Angebote aus dem Kanal E-Mail iiber den
Zeitraum von 30 Tagen beziiglich Angebot/Angebotsliste Jedes Angebot liegt zwi-
schen Minimum 0 und Maximum 30."

Regelausnahme: "Uber den Zeitraum von 30 Tagen liegt zwischen dem 1. Januar
2011 und dem 31. Januar 2011 fiir mehrere Tage das Minimum bei 0 und das Maxi-
mum bei 15." Diese Regel verringert die Anzahl der E-Mails, die im Monat Januar
gesendet werden, um die Uberkontaktierung nach der Urlaubszeit zu verringern.
Diese Ausnahme soll jedes Jahr an diesen Terminen wiederholt werden ist aus-
gewdhlt, weil das Startdatum jedes Jahr gleich bleibt.

Zugehorige Konzepte:

|, Kapazititsregel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite 39|

[,Ausnahmen der Optimierungsregeln” auf Seite 71

Zugehorige Tasks:

| Hinzufiigen einer Regelausnahme zu einer Kapazititsregel "Min./max. Anz)|
Angebote"” auf Seite 72|

Optimierungsregeln - Beispiel

74

Im Folgenden wird erldutert, wie Sie diese Regeln auf praktische Optimierungspro-
bleme anwenden. Bei vielen geschiftlichen Problemen miissen mehrere Regeln zu-
sammenarbeiten, damit das gewiinschte Verhalten erzielt wird.

Maximieren des Wertes fiir die Kunden

Problem: Ihren Kunden die giinstigsten Angebote zu unterbreiten und gleichzeitig:
* das Budget einhalten

¢ die Begrenzungen lhres Call-Centers und lhrer E-Mail-Server-Kapazititen be-
riicksichtigen

* nicht gegen interne Angebotsregeln verstoflen
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Sie wissen, dass die beste Reaktion erzielt wird, wenn eine Person den Kunden an-
ruft. Ein Telefonanruf ist jedoch die teuerste Art, ein Angebot zu unterbreiten. Ein
Call-Center kann pro Woche hochstens 5.000 Anrufe titigen, wiahrend die E-Mail-
Server 5 Millionen E-Mails pro Tag senden kénnen. Direktwerbung erzielt bessere
Ergebnisse als E-Mail, aber das Porto kostet mehr als 10 Mal so viel wie ein Ange-
bot per E-Mail. Sie haben die entsprechenden Renditeraten in einem Bewertungs-
feld quantifiziert, das Sie erstellt haben, indem Sie die Antwortrate mit der Renta-
bilitat multipliziert haben. Die Kosten fiir diese Angebote sind im Attribut
"CostPerOffer" gespeichert.

Sie miissen sich auflerdem an dem Bedarf Threr Kunden orientieren. Thre Kunden
haben die Moglichkeit, einige oder alle Ihrer Kontaktkandle auszuschlieflen.

Sie haben mehrere Angebote, aber einige Angebote kdnnen nicht zusammen gesen-
det werden. Beispielsweise mdchten Sie nicht an ein und dieselbe Person ein Ange-
bot fiir gebiihrenfreies Online-Banking und eines fiir ein gebiihrenfreies Girokonto
senden. AufSerdem mochten Sie nicht ein schlechteres Angebot fiir dasselbe Pro-
dukt oder dieselbe Dienstleistung senden, nachdem Sie bereits ein besseres Ange-
bot gesendet haben. Schliefslich mochten Sie Ihren Kunden nicht zu hdufig dasselbe
Angebot zusenden.

Diese Probleme kénnen mithilfe einer einzelnen Contact Optimization-Sitzung ge-
16st werden. Die folgenden Regeln zeigen eine mogliche Losung auf.

Stellen Sie sicher, dass Sie nicht gegen den Bedarf Ihrer Kunden verstofsen, indem
Sie Einschluss-/Ausschlussregeln erstellen, die die Auswahlmoglichkeiten zum Ab-
lehnen (oder Aufnehmen) umsetzen.

* Erstellen Sie fiir jeden Kanal Regeln des Typs "Kunde in", um die Auswahl des
Kunden in Bezug auf die Ausschlussprogramme umzusetzen.

Diese Contact Optimization-Sitzung soll Kunden im Segment "Ausschlussliste
fiir Direktwerbung" fiir Angebote aus dem Kanal "Direktwerbung" beziiglich
Angebot/Angebotsliste "Jedes Angebot" ausschliefien.

Diese Contact Optimization-Sitzung soll Kunden im Segment "Ausschlussliste
fiir E-Mail" fiir Angebote aus dem Kanal "E-Mail" beziiglich Angebot/
Angebotsliste "Jedes Angebot" ausschliefsen.

Diese Contact Optimization-Sitzung soll Kunden im Segment "Ausschlussliste
fiir Anrufe" fiir Angebote aus dem Kanal "Call-Center" beziiglich Angebot/
Angebotsliste "Jedes Angebot" ausschliefsen.

Diese Contact Optimization-Sitzung soll Kunden im Segment "Ausschlussliste
global" fiir Angebote aus dem Kanal "Jeder Kanal" beziiglich Angebot/
Angebotsliste "Jedes Angebot" ausschliefien.

Definieren Sie Ihre Einschrankungen. Sie haben einen Grenzwert fiir den zu ver-
wendenden Geldbetrag, die Anzahl der zu tdtigenden Anrufe und die Anzahl der
zu sendenden E-Mails. Verwenden Sie die folgenden Kapazititsregeln:

¢ Erstellen Sie die Regel "Min./max. Angebotskapazitdt", die die Anzahl der Tele-
marketing-Angebote pro Woche begrenzt.

Die Anzahl der Angebote aus dem Kanal "Call-Center" iiber den Zeitraum von
7 Tagen beziiglich Angebot/Angebotsliste "Jedes Angebot" muss zwischen min-
destens "0" und hochstens "5.000" liegen.

* Erstellen Sie die Regel "Min./max. Angebotskapazitit", die die Anzahl der zu
sendenden E-Mails pro Tag begrenzt.
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Die Anzahl der Angebote aus dem Kanal "E-Mail" iiber den Zeitraum von 1 Tag
beziiglich Angebot/Angebotsliste "Jedes Angebot" muss zwischen mindestens "0"
und hochstens "5.000.000" liegen.

Erstellen Sie eine Regel "Benutzerdefinierte Kapazitit", um sicherzustellen, dass
die Kampagnen das Budget einhalten.

Die Summe der Kosten pro Angebot (CostPerOffer) muss <= dem Wert 1.500.000
fiir Transaktionen aus dem Angebot/der Angebotsliste "Jedes Angebot" aus dem
Kanal "Jeder Kanal" sein.

Definieren Sie die Richtlinien fiir Ihre Angebote. Sie konnen die kundenbezogenen
Regeln verwenden, um die richtige Sequenzierung sicherzustellen.

* Erstellen Sie eine Regel des Typs "Niemals A mit B", um sicherzustellen, dass

Angebote fiir gebiihrenfreies Online-Banking und Angebote fiir ein gebiihrenfrei-
es Girokonto nicht an dieselbe Person gesendet werden.

Fiir jeden Kunden im Segment "Alle Segmente", der ein Angebot aus dem Kanal
"Alle Kanile" beziiglich des Angebots/der Angebotsliste "gebiihrenfreies Online-
Banking" erhilt, gilt: Er kann nicht ein Angebot aus dem Kanal "Alle Kanile" in-
nerhalb des Zeitraums von 90 Tagen beziiglich des Angebots/der Angebotsliste
"gebiihrenfreies Girokonto" erhalten.

Erstellen Sie eine Regel des Typs "Niemals A gefolgt von B", um sicherzustellen,
dass niemand ein schlechteres Kreditkartenangebot (effektiver Jahreszins Gold)
nach einem besseren Kreditkartenangebot (effektiver Jahreszins Platin) erhalt.

Fiir jeden Kunden im Segment "Alle Segmente", der zuerst ein Angebot aus dem
Kanal "Alle Kanile" beziiglich des Angebots/der Angebotsliste "Platin-Karten"
erhélt, gilt: Er kann nicht ein Angebot aus dem Kanal "Alle Kanéle" innerhalb
des Zeitraums von 90 Tagen beziiglich des Angebots/der Angebotsliste "Gold-
Karten" erhalten.

Achten Sie darauf, dass Sie keine Uberkontaktierung erzeugen. Sie kénnen die
kundenbezogenen Regeln verwenden, um die Anforderungen umzusetzen.

* Erstellen Sie kundenbezogene Regeln des Typs "Min./max. Anz. Angebote”, um

die Anzahl der Kontakte zu beschrédnken, die Sie pro Kanal an einen Kunden
senden. Indem Sie pro Kanal zwei Regeln erstellen, gewéhrleisten Sie, dass zwi-
schen den einzelnen Kontakten innerhalb des Zeitraums ein geeigneter Abstand
liegt. Wenn Sie lediglich eine Regel verwenden, um die Anzahl der Kontakte zu
begrenzen, kann es passieren, dass die Kontakte an ein und demselben Tag statt-
finden.

Fiir jeden Kunden im Segment "Jeder Kunde" muss die Anzahl der Angebote
aus dem Kanal "E-Mail" iiber den Zeitraum "7 Tage" beziiglich Angebot/
Angebotsliste "Jedes Angebot" zwischen mindestens 0 und hochstens 2 liegen.

Fiir jeden Kunden im Segment "Jeder Kunde" muss die Anzahl der Angebote
aus dem Kanal "E-Mail" iiber den Zeitraum "3 Tage" beziiglich Angebot/
Angebotsliste "Jedes Angebot" zwischen mindestens 0 und hochstens 1 liegen.

Fiir jeden Kunden im Segment "Jeder Kunde" liegt die Anzahl der Angebote aus
dem Kanal "CallCenter" {iber den Zeitraum von 14 Tagen beziiglich Angebot/
Angebotsliste "Jedes Angebot" zwischen Minimum 0 und Maximum 2.

Fiir jeden Kunden im Segment "Jeder Kunde" liegt die Anzahl der Angebote aus
dem Kanal "Call-Center" iiber den Zeitraum von 7 Tagen beziiglich Angebot/
Angebotsliste "Jedes Angebot" zwischen Minimum 0 und Maximum 1.

Erstellen Sie eine Regel des Typs "Max. Anz. der Duplikat-Angebote", um sicher-
zustellen, dass jeder Kunde bei Kontakten innerhalb eines gewissen Zeitraums
jeweils unterschiedliche Angebote erhalt.
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Fiir jeden Kunden im Segment "Jeder Kunde" darf die Anzahl der Duplikat-An-
gebote aus dem Kanal "Jeder Kanal" tiber den Zeitraum von 30 Tagen beziiglich
Angebot/Angebotsliste "Jedes Angebot" den Wert 1 nicht iiberschreiten.

Gruppe von Angeboten optimieren

Eine weitere Moglichkeit fiir den Einsatz von Contact Optimization liegt darin, die
Generierung einer personalisierten Coupongruppe zu optimieren.

Problem: Sie mochten Thren Kunden jeweils eine personalisierte Auswahl von Cou-
pons senden. Dabei miissen Sie aber Ihre Budgetbeschrankungen einhalten und
alle internen Regeln oder Vereinbarungen mit Ihren Lieferanten berticksichtigen.

Wie auch im vorherigen Beispiel miissen Sie ein Budget einhalten. Sie miissen si-
cherstellen, dass ein Gutscheinheft, das an einen Kunden gesendet wird, genug
Coupons enthélt, um den Versand zu rechtfertigen. Gleichzeitig miissen Sie dafiir
sorgen, dass jeder Kunde die Couponauswahl nur einmal erhalt. Es liegen aufSer-
dem Einschrankungen aufgrund von Vertragen mit Ihren Lieferanten vor, die Mini-
mal- und Maximalmengen vorsehen. Aufierdem mochten einige Lieferanten nicht,
dass ihre Angebote zugleich mit Angeboten ihrer Konkurrenten {ibermittelt wer-
den.

Stellen Sie sicher, dass Sie nicht gegen den Bedarf Threr Kunden verstofien, indem
Sie Einschluss-/ Ausschlussregeln erstellen, die die Auswahlmdglichkeiten zum Ab-
lehnen (oder Aufnehmen) umsetzen.

* Erstellen Sie fiir jeden Kanal Regeln des Typs "Kunde in", um die Auswahl des
Kunden in Bezug auf die Ausschlussprogramme umzusetzen.

Diese Contact Optimization-Sitzung soll Kunden im Segment "Ausschlussliste
fiir Direktwerbung" fiir Angebote aus dem Kanal "Direktwerbung" beziiglich
Angebot/Angebotsliste "Jedes Angebot" ausschliefien.

Definieren Sie Ihre Einschrankungen. Sie haben einen Grenzwert fiir den zu ver-
wendenden Geldbetrag und Sie miissen auch alle Begrenzungen durch Lieferanten
einschlieffen. Diese Begrenzungen konnen mit Kapazitdtsregeln gelost werden:

* Erstellen Sie Regeln des Typs "Min./max. Angebotskapazitit" fiir alle Angebote,
von denen nur eine begrenzte Anzahl verfiigbar ist. Nur ein Beispiel pro Regel-
typ wird hier gezeigt, wihrend in einer praktischen Situation moglicherweise
Dutzende notwendig sind.

Die Gesamtzahl der Angebote aus dem Kanal "Jeder Kanal" {iber den Zeitraum
"30 Tage" beziiglich Angebot/Angebotsliste "Unternehmen C" liegt zwischen Mi-
nimum 1000 und Maximum 5000.

¢ Erstellen Sie eine Regel "Benutzerdefinierte Kapazitdt", um sicherzustellen, dass
die gesamte Kampagne das Budget einhalt.

Die Summe der Kosten pro Angebot (CostPerOffer) muss <= dem Wert 3.000.000
fiir Transaktionen aus dem Angebot/der Angebotsliste "Jedes Angebot" aus dem
Kanal "Jeder Kanal" sein.

Definieren Sie die Richtlinien fiir Ihre Angebote. Sie kénnen die kundenbezogenen
Regeln verwenden, um zu gewdhrleisten, dass nicht gegen die internen Richtlinien
verstofien wird. Nur ein Beispiel pro Regeltyp wird hier gezeigt, wiahrend in einer
praktischen Situation Dutzende notwendig sind.

* Erstellen Sie Regeln des Typs "Niemals A mit B", um sicherzustellen, dass nicht
miteinander in Konflikt stehende Angebote an dieselbe Person gesendet werden.
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Fiir jeden Kunden im Segment "Alle Segmente"”, der ein Angebot aus dem Kanal
"Alle Kanile" beziiglich der Angebotsversion "Marke = Unternehmen A" erhalt,
gilt: Er kann nicht ein Angebot aus dem Kanal "Alle Kanile" innerhalb des Zeit-
raums von 30 Tagen beziiglich der Angebotsversion "Marke = Unternehmen B"
erhalten.

* Erstellen Sie Regeln des Typs "Max. Anz. der Duplikat-Angebote", um sicherzu-
stellen, dass jeder Kunde nur ein Angebot pro Produkttyp erhiilt.

Fiir jeden Kunden im Segment "Jeder Kunde" darf die Anzahl der Duplikat-An-
gebote aus dem Kanal "Jeder Kanal" iiber den Zeitraum "30 Tage" beziiglich der
Angebotsversion "Produkttyp = Produkt A" hochstens 1 betragen.

Achten Sie darauf, dass Sie nicht mehr als eine Couponauswahl versenden und
dass fiir jede Gutscheingruppe das Senden gerechtfertigt ist. Sie konnen eine Kom-
bination der kundenbezogenen Regeln verwenden, um Ihre Anforderungen umzu-
setzen.

¢ Erstellen Sie kundenbezogene Regeln des Typs "Min./max. Anz. Angebote", um
die Anzahl der Coupons zu definieren, die an jeden Kunden gesendet werden.

Fiir jeden Kunden im Segment "Jeder Kunde" liegt die Anzahl der Angebote aus
dem Kanal "Direktwerbung" iiber den Zeitraum von 30 Tagen beziiglich
Angebot/Angebotsliste "Jedes Angebot" zwischen Minimum 6 und Maximum
12.

* Erstellen Sie eine Regel des Typs "Max. Anz. Pakete", um sicherzustellen, dass je-
der Kunde nur eine Coupongruppe erhalt.

Fiir jeden Kunden im Segment "Jeder Kunde" darf die Anzahl der Pakete aus
dem Kanal "Jeder Kanal" den Wert 1 nicht tiberschreiten.
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Kapitel 5. Festlegen von Bewertungen

Sie verwenden Bewertungen in IBM Contact Optimization, um mogliche Angebote
fiir alle Kunden mithilfe eines zum Patent angemeldeten Optimierungsalgorithmus
einzustufen. Je hoher die Bewertung, die Sie einem Kontakt zuweisen, desto be-
gehrter ist dieser Kontakt. Contact Optimization maximiert die Summe der Bewer-
tungen in der OCT.

Bewertungen sind numerische Werte, die Sie angeben. Ein hoherer Wert stellt einen
begehrteren Kontakt dar. Wenn Contact Optimization zwischen zwei Angeboten
fiir eine Kampagne wéhlen muss, kann so das Angebot mit der hoheren Bewer-
tung ausgewidhlt werden.

Durch die Bewertung legen Sie die Hauptziele fiir das Marketing fest. Nahezu je-
des Marketingziel (potenzieller Wert, Umsatz, Gewinn, Potenzial, Antwortwahr-
scheinlichkeit) kann fiir die Optimierung verwendet werden.

Wihrend der Optimierung maximiert Contact Optimization die Summe der Bewer-
tungen der verbleibenden oder optimierten Kontakte auf Grundlage der Optimie-
rungsregeln und -bedingungen.

Richten Sie in Contact Optimization Bewertungen mithilfe einer der folgenden Me-
thoden ein:

« Ubergeben Sie Bewertungen anhand eines Bewertungsfeldes an Contact Optimi-
zation. Verwenden Sie das Bewertungsfeld, wenn Contact Optimization automa-
tisch eine Bewertung pro Kontakt aus einem Feld in der Datenbank zuordnen
soll.

* Geben Sie Bewertungen manuell mithilfe der Bewertungsmatrix ein. Verwenden
Sie die Bewertungsmatrix, wenn Sie Angebote in Bezug auf jedes strategische
Segment einstufen mochten.

Die Bewertungen kénnen positiv oder negativ sein, es kann sich um eine Ganzzahl
oder eine Dezimalzahl handeln. Die Bewertungen miissen grofer-gleich 1 oder
kleiner-gleich -1 sein. Wenn Sie negative Bewertungen verwenden, werden Kontak-
te mit einer negativen Bewertung lediglich zur Erfiillung der Mindestanforderun-
gen verwendet.

Wichtig: Thre Bewertungen diirfen sich um nicht mehr als 100.000 unterscheiden.
So diirfen Thre Bewertungen z. B. in den Bereich von 1 bis 99.999 oder von -50.000
bis 49.999 fallen. Wenn sich Ihre Bewertungen um mehr als 100.000 unterscheiden,
verstofit Contact Optimization eventuell gegen Kapazititsregeln.

Konfigurieren einer Contact Optimization-Sitzung fiir die Verwendung eineg
ewertungsfelds aus der PCT” auf Seite 80|

Konfigurieren von Contact Optimization fiir die Verwendung eines Bewer-|
tungsfelds aus der PCT” auf Seite 81]

Manuelles Eingeben von Bewertungen mithilfe der Bewertungsmatrix” auf Sei-|

te 81|
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Konfigurieren einer Contact Optimization-Sitzung fiir die Verwendung
eines Bewertungsfelds aus der PCT

80

Der Optimierungsalgorithmus erfordert Bewertungen. Verwenden Sie hierzu ein
Bewertungsfeld, das von den einzelnen Optimize-Prozessfeldern in die PCT gefiillt
wird. Mit dieser Methode erhalten Sie die differenziertesten Bewertungen, die fiir
jede Einzelperson personalisiert sind.

Jedes Ablaufdiagramm, das an der Contact Optimization-Sitzung teilnimmt, muss
einen Wert in das angegebene Bewertungsfeld schreiben. Fiillen Sie das Feld, in-
dem Sie eine allgemein akzeptierte Bewertungsmetrik verwenden, die den "Wert"
jedes einzelnen Angebots fiir jeden einzelnen Kontakt darstellt.

Der Wert fiir das Bewertungsfeld kann anhand der Ergebnisse eines Vorhersagemo-
dells oder auf der Grundlage von Regeln belegt werden. Das Bewertungsfeld {iber-
gibt die Bewertungen an Contact Optimization, jeweils eine Bewertung pro vorge-
schlagenem Kontakt.

Das Feld ScorePer0Offer ist Teil jeder PCT und wird im Allgemeinen vom Optimi-
ze-Prozess belegt, um eine Bewertung fiir jeden vorgeschlagenen Kontakt an Con-
tact Optimization zu tibergeben. Dieses Feld wird in der PCT immer belegt, wenn
Campaign-Benutzer die Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses verwen-
den. Die Werte, die das Feld ScorePerOffer belegen, stammen in der Regel aus ei-
nem Feld in der Datenbank. Bei den Werten kann es sich aber auch um ein abgelei-
tetes Feld handeln, das einen Wert basierend auf anderen Datenbankfeldern
berechnet.

Anmerkung: Wenn ScorePerQOffer leer ist, wird der Wert von "Kosten pro Ange-
bot" ScorePer0ffer zugeordnet.

Das Feld ScorePerOffer ist das einzige Bewertungsfeld, das standardméfiig verfiig-
bar ist. Um fiir Ihre PCT weitere Felder als Bewertungsfelder verfiigbar zu machen,
miissen Sie der Vorlagentabelle fiir die Optimierung numerische Felder hinzufi-
gen. Alle numerischen Felder, die der Contact Optimization-Vorlagentabelle hinzu-
gefiigt werden, konnen in einer Contact Optimization-Sitzung als Bewertungsfelder
verwendet werden.

Der Einsatz einer Bewertung fiir jeden Kontakt fithrt zu einem hoéheren Investiti-
onsertrag als die konstante Bewertung fiir alle Mitglieder eines Segments, die ein
bestimmtes Angebot erhalten. Sie verwenden diese weniger differenzierte Methode,
indem Sie die Bewertungsmatrix oder bestimmte abgeleitete Felder konfigurieren.
Die differenzierteren Bewertungen, die von einem Bewertungsfeld bereitgestellt
werden, werden haufig iiber Vorhersagemodelle generiert, mit denen jedes Ange-
bot bewertet wird. Wenn Sie Bewertungen aus einer Datenbank generieren, konnen
Sie diese fiir beliebig viele Dimensionen implementieren. Beispiel: das Verhalten ei-
nes Kunden im Hinblick auf ein bestimmtes Angebot in einem bestimmten Kanal
zu einem bestimmten Zeitpunkt.

Generieren Sie Modellbewertungen mit IBM SPSS Modeler Advantage Enterprise
Marketing Management Edition oder einer beliebigen anderen Vorhersagemodell-
Software.

Die Bewertungen konnen positiv oder negativ sein. Wenn Sie negative Bewertun-
gen verwenden, werden Kontakte mit einer negativen Bewertung nur zur Erfiil-
lung von Mindestanforderungen verwendet. Die Definition, ob es sich bei der Be-
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wertung um eine Ganzzahl oder Dezimalzahl handelt, erfolgt, wenn Sie das
Bewertungsfeld in der Vorlagentabelle erstellen. Das Feld ScorePerOffer ist ein
Feld des Typs Flieffkomma. Alle numerischen Einschrdnkungen der Datenbank, die
Ihre Systemtabellen enthilt, finden Anwendung.

Zugehorige Konzepte:

|,,Erstellen von Vorlagentabellen” auf Seite 17|

|,Contact Optimization-Vorlagentabelle” auf Seite §

Zugehorige Tasks:

|, Zuweisen von Bewertungsfeldern im Optimize-Prozess” auf Seite 99|

Zugehorige Verweise:

|, Referenz zur Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses” auf Seite 100)

Konfigurieren von Contact Optimization firr die Verwendung eines Be-
wertungsfelds aus der PCT

1. Navigieren Sie zu der Registerkarte Bewertung Ihrer Contact Optimization-Sit-
zung.
2. Klicken Sie auf Bewertungen bearbeiten.

w

Wihlen Sie Bewertungsfeld verwenden aus.

4. Wahlen Sie in der Liste Bewertungsfeld das PCT-Feld, das Bewertungen fiir
Contact Optimization enthalt.

Sie miissen das Feld "ScorePerOffer" verwenden, wenn Sie die Registerkarte
"Bewertung" des Optimize-Prozesses fiir die Ubergabe von Bewertungen an
Contact Optimization verwenden.

5. Klicken Sie auf Anderungen speichern.

Die Registerkarte "Bewertung" zeigt die Bewertungsmethode und das von Ihnen
gewdhlte Bewertungsfeld an.

Manuelles Eingeben von Bewertungen mithilfe der Bewertungsmatrix

Wenn beim Generieren von Bewertungen keine Vorhersagemodelle zur Verfligung
stehen, konnen Sie Angebote in Bezug auf jedes strategische Segment einstufen, in-
dem Sie Bewertungen manuell in die Bewertungsmatrix eingeben.

Mit der Bewertungsmatrix konnen Sie Bewertungen zentral in einer Contact Opti-
mization-Sitzung verwalten.

Sie konnen Bewertungen fiir bestimmte Angebote zusammen mit bestimmten stra-
tegischen Segmenten eingeben, oder Sie konnen Bewertungen fiir alle Angebote zu-
sammen mit allen strategischen Segmenten eingeben. Wenn Sie Contact Optimizati-
on so konfigurieren, dass Bewertungen aus der Bewertungsmatrix verwendet
werden, werden alle Bewertungen aus dem Bewertungsfeld oder der PCT igno-
riert.

Die Bewertung, die Sie eingeben, kann ein beliebiger numerischer Wert sein, der
ftir Ihr Unternehmen von Interesse ist: Umsatz, Gewinn, Nettogewinn, Antwort-
wahrscheinlichkeit, potenzieller Wert, erwarteter Wert, Kundentreue oder Marken-
treue. Je hoher die Bewertung, die Sie einem Kontakt zuweisen, desto begehrter ist
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dieser Kontakt. Contact Optimization maximiert die Summe der Bewertung in der
OCT. Die Grofie der Bewertung wird durch den FlieSkommazahlen-Typ Ihrer Da-
tenbank begrenzt.

Angebote und strategische Segmente werden in Campaign erstellt und verwaltet.
Weitere Informationen finden Sie im IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

Sie kénnen angeben, welche Angebote und strategischen Segmente in Threr Contact
Optimization-Sitzung in der Bewertungsmatrix angezeigt werden.

,Leere Zellen”l

JKontakte, die mehr als einem strategischen Segment angehéren” auf Seite 83|

JManuelles Eingeben von Bewertungen mithilfe der Bewertungsmatrix” auf Sei-|
te 84

Begrenzen von Angeboten und strategischen Segmenten in der|
ewertungsmatrix” auf Seite 84|

L,Auswéhlen von Angeboten und strategischen Segmenten” auf Seite 84

Leere Zellen

Contact Optimization generiert fiir eine freigelassene Zelle automatisch eine Bewer-
tung.

Automatisch generierte Bewertungen werden nicht in einer Zelle angezeigt, wenn
sich die Bewertungsmatrix im Bearbeitungsmodus befindet. Die Werte fiir diese Be-
wertungen werden nach dem Speichern der Bewertungsmatrix inaktiviert darge-
stellt.

Recent | Dashboard | Campaign  Anabytics

All Contact Optimization Sessions »

My Optimize Session
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Contact Optimization fiillt automatisch wie folgt eine Zelle aus:

* Wenn eine Zelle in der Zeile "Alle Angebote" oder der Spalte "Alle Kunden" kei-
nen Wert enthilt, fiillt Contact Optimization diese Zelle mit dem Wert aus, der
am Schnittpunkt von "Alle Angebote" und "Alle Kunden" angezeigt wird. In
dem Beispiel mit der Bewertungsmatrix befindet sich am Schnittpunkt von "Alle
Angebote" und "Alle Kunden" der Wert 10. Am Schnittpunkt von "Alle Angebo-
te" und den strategischen Segmenten C4 und C7 wurden keine Werte eingege-
ben. Daher fiillt Contact Optimization diese Zellen mit dem Wert 10 aus. Ebenso
wurden am Schnittpunkt von "Alle Kunden" und dem Gold-Angebot oder Ange-
bot B keine Werte eingegeben. Diese Zellen erben ebenfalls den Wert am Schnitt-
punkt von "Alle Angebote" und "Alle Kunden", also den Wert 10.

* Fiir alle anderen leeren Zellen wird die Bewertung als Durchschnitt der Werte in
der Zeilen- und Spalteniiberschrift der jeweiligen Zelle berechnet. Beispielsweise
berechnet Contact Optimization den Wert fiir den Schnittpunkt des Gold-Ange-
bots und des strategischen Segments C1 als 25. Dieser Wert ist der Durchschnitt
aus dem Wert im Zeilenkopf fiir das Gold-Angebot, ndmlich 10, und dem Wert
in der Spalteniiberschrift fiir das strategische Segment C1, ndmlich (10 + 40)/2.

Sie konnen jeden automatisch generierten Zellenwert tiberschreiben, indem Sie ei-
nen neuen Wert fiir die jeweilige Zelle eingeben.

Kontakte, die mehr als einem strategischen Segment angeho6-

ren

Im Allgemeinen wihlt Contact Optimization den ersten Wert fiir einen Kontakt
aus, der zu mehreren strategischen Segmenten gehort.

Contact Optimization bestimmt die Bewertung fiir einen Kontakt, der mehr als ei-
nem strategischen Segment angehort, wie folgt:

¢ Wenn keines der strategischen Segmente in die Bewertungsmatrix einbezogen
ist, ist die Bewertung fiir den Kontakt die Bewertung am Schnittpunkt von "Alle
Angebote" und "Alle Kunden". Der Standardwert fiir den Schnittpunkt von "Alle
Angebote"/"Alle Kunden" ist 0. Sie kdnnen jedoch einen anderen Wert fiir diese
Zelle eingeben.

* Wenn nur eines der strategischen Segmente in der Bewertungsmatrix angezeigt
wird, ist die Bewertung fiir den Kontakt die Bewertung im einbezogenen strate-
gischen Segment. Genauer gesagt findet sich die Bewertung am Schnittpunkt des
Angebots, das dem Kontakt zugeordnet ist, und des einbezogenen strategischen
Segments.

* Wenn mehr als eines der strategischen Segmente in die Bewertungsmatrix einbe-
zogen wird, ist die Bewertung fiir den Kontakt die Bewertung im ersten (am
weitesten links befindlichen) strategischen Segment. Betrachten Sie beispielswei-
se die folgende Bewertungsmatrix:

Tabelle 17. Beispiel einer Bewertungsmatrix

Alle Kunden C4 C1 C7
Alle 10,0 10,0 40,0 10,0
Angebote
Gold 10,0 10,0 25,0 10,0

Ein Kontakt gehort den strategischen Segmenten C4 und C1 an und dieser soll
das Gold-Angebot erhalten. Diesem Kontakt wird die Bewertung 10 zugeordnet,

die sich am Schnittpunkt des Gold-Angebots und des ersten strategischen Seg-

ments befindet, dem der Kontakt angehort (C4).

Kapitel 5. Festlegen von Bewertungen
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Manuelles Eingeben von Bewertungen mithilfe der Bewer-
tungsmatrix

Falls Sie die Bewertungen nicht aus dem Optimize-Prozess oder einer Spalte in Ih-
rer PCT beziehen, fiillen Sie die Bewertungsmatrix aus.

1. Navigieren Sie zu der Registerkarte "Bewertung" Ihrer Contact Optimization-
Sitzung.

2. Klicken Sie auf Bewertungen bearbeiten.
Die Seite Bewertungsmethode wird angezeigt.

3. Klicken Sie auf Bewertungsmatrix manuell eingeben.
Die Bewertungsmatrix wird angezeigt.

4. Klicken Sie auf die Zelle, in die Sie eine Bewertung eingeben mdochten, und ge-
ben Sie einen Wert ein.
Contact Optimization fiigt in freigelassene Zellen automatisch einen Wert ein
oder berechnet ihn.

5. Wiederholen Sie diesen Schritt fiir jede Zelle, der Sie eine Bewertung hinzufii-
gen mochten.

6. Klicken Sie auf Anderungen speichern.

Die Registerkarte "Bewertung" wird angezeigt. Diese Registerkarte zeigt die Bewer-
tungsmethode und die Bewertungsmatrix mit den von Ihnen eingegebenen und
den von Contact Optimization automatisch berechneten Werten an.

Begrenzen von Angeboten und strategischen Segmenten in
der Bewertungsmatrix

Sie kénnen steuern, welche Angebote und strategischen Segmente in die Bewer-
tungsmatrix einbezogen werden.

Sie konnen ein Subset der Angebote und strategischen Segmente einbeziehen, die
Sie in Ihre Optimierungsregeln einschlieffen. Das Auswahlen eines Subsets von An-
geboten und strategischen Segmenten erleichtert das Eingeben und Uberpriifen Ih-
rer Bewertungen. Selbst wenn Sie nur ein Subset in die Bewertungsmatrix einbezie-
hen, werden alle Angebote und strategischen Segmente in Ihrer Contact
Optimization-Sitzung in den Optimierungsprozess eingeschlossen.

Um die aktualisierte Bewertungsmatrix anzuzeigen, 6ffnen Sie die Registerkarte
"Bewertung" und stellen Sie sicher, dass die Option Bewertungsmatrix manuell
ausfiillen aktiviert ist.

Auswahlen von Angeboten und strategischen Segmenten

Sie konnen die Angebote und strategischen Segmente, die sowohl in der Bewer-
tungsmatrix als auch im Bericht "Angebote nach Typ und Segment" verfiigbar sind,
begrenzen und neu ordnen.

1. Navigieren Sie zu der Registerkarte "Ubersicht" Threr Contact Optimization-
Sitzung.

2. Wihlen Sie eine der folgenden Optionen:
* Angezeigte Angebote
* Angezeigte Segmente

Der Abschnitt "Angezeigte Angebote" oder "Angezeigte Segmente" wird erwei-
tert.
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. Wahlen Sie eine der folgenden Optionen:

* Angezeigte Angebote bearbeiten

* Angezeigte Segmente bearbeiten

Die Seite Angezeigte Angebote oder Angezeigte Segmente wird angezeigt.

. Wihlen Sie die Angebote oder strategischen Segmente aus, die Sie einbeziehen
mochten.

Sie kénnen mehrere Angebote oder Segmente gleichzeitig auswéhlen, indem Sie
beim Klicken auf ein Angebot die Umschalt- oder Strg-Taste gedriickt halten.

. Klicken Sie auf die nach rechts zeigenden Doppelpfeile, um die Angebote oder
strategischen Segmente in den Abschnitt "Enthaltene Angebote" oder "Enthalte-
ne Segmente" zu verschieben.

. Um die Reihenfolge der Angebote oder strategischen Segmente zu dndern,
wadhlen Sie die zu verschiebenden Elemente aus und verwenden die Aufwaérts-
und Abwartspfeile.

. Klicken Sie auf Anderungen speichern.

Die Registerkarte "Ubersicht" wird angezeigt.
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Kapitel 6. Generieren einer Liste mit vorgeschlagenen Kontak-
ten

Der Optimierungsprozess umfasst die Erstellung einer Liste mit vorgeschlagenen
Kontakten in IBM Campaign, die dann zur Generierung der optimierten Kontakte
an IBM Contact Optimization weitergegeben werden.

Diese optimierten Kontakte werden daraufthin von Campaign zur Verwendung in
einer Marketingkampagne abgerufen.

Um eine Liste mit vorgeschlagenen Kontakten zu erstellen, miissen Sie ein Ablauf-
diagramm mit einem oder mehreren Optimize-Prozessen in Campaign erstellen.
Dieses Ablaufdiagramm wird als Ablaufdiagramm vor der Optimierung bezeich-
net. Bei der Konfiguration des Optimize-Prozesses miissen Sie eine Contact Opti-
mization-Sitzung auswéhlen, die mit dem Ablaufdiagramm verkniipft wird. Diese
Contact Optimization-Sitzung empfangt die vorgeschlagenen Kontakte, die beim
Ausfiihren des Ablaufdiagramms erzeugt werden.

Nachdem Sie alle Ablaufdiagramme in allen Kampagnen ausgefiihrt haben, die
zum Erzeugen von Kontakt- und Angebotsdaten fiir eine bestimmte Contact Opti-
mization-Sitzung konfiguriert wurden, kénnen Sie diese Optimierungssitzung aus-
fithren. Die Contact Optimization-Sitzung wendet dann die erstellten Regeln an,
um eine Liste mit optimierten Kontakten zu erzeugen, die von einem Ablaufdia-
gramm nach der Optimierung in Campaign abgerufen werden. Diese Contact Opti-
mization-Sitzung empfangt die vorgeschlagenen Kontakte, die beim Ausfiihren des
Ablaufdiagramms erzeugt werden.

[, Erstellen eines Ablaufdiagramms mit einem Optimize-Prozess”|

[, Konfigurieren des Optimize-Prozesses” auf Seite 89|
[, Ausfiihren des Ablaufdiagramms” auf Seite 100
,Ausfiihren der Produktionsausfiihrung der Contact Optimization-Sitzung” auf|

Beite 101]

Erstellen eines Ablaufdiagramms mit einem Optimize-Prozess

Wenn Sie ein Ablaufdiagramm erstellen, um vorgeschlagene Kontakte zur Optimie-
rung zu generieren, miissen Sie einen Datenbearbeitungsprozess und einen Optimi-
ze-Prozess einbeziehen.

Der Datenbearbeitungsprozess, wie etwa der Select- oder Prozess "Extrahieren”,
iibergibt die vorgeschlagenen Kontakte an den Optimize-Prozess. Bei der Konfigu-
ration des Optimize-Prozesses geben Sie an, welche Contact Optimization-Sitzung
diese Kontakte erhalten soll.

Kontakte kénnen von mehr als einem Datenbearbeitungsprozess an einen Optimi-
ze-Prozess iibergeben werden. Alle von einem Datenbearbeitungsprozess tibergebe-
nen Kontakte bilden eine Zelle. Angenommen, Sie haben in Ihrem Ablaufdia-
gramm zwei Select-Prozesse, die mit einem einzelnen Optimize-Prozess verbunden
sind. Die Kontakte aus Selectl bilden eine Zelle und die Kontakte aus Select2 eine
weitere.
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Zusétzlich bildet jeder Optimize-Prozess ein eindeutiges Paket. Ein Paket ist in
Contact Optimization ein wichtiges Konzept, da es eine einzelne Unterbrechung
darstellt. Alle einem Empfanger prasentierten Angebote innerhalb eines einzelnen
"Pakets" (Optimize-Prozess) werden aus Uberkontaktierungszwecken als eine
einzelne Unterbrechung gezéhlt. Per Definition erfolgt simtliche Kommunikation
in einem einzelnen Paket gleichzeitig, also am selben Kontaktdatum und {iber den-
selben Kanal. Wenn Sie Kommunikation an verschiedenen Tagen oder iiber ver-
schiedene Kanile senden mochten, miissen Sie mehr als einen Optimize-Prozess
verwenden. Im obigen Beispiel bilden die Kontakte aus Selectl und Select2 dassel-
be Paket, da sie sich in demselben Optimize-Prozess befinden.

Ihr Ablaufdiagramm kann mehrere Optimize-Prozesse enthalten. Mit mehreren Op-
timize-Prozessen konnen Sie dieselben Kontakte an mehrere Contact Optimization-
Sitzungen senden. Zum Beispiel wenn Sie eine Optimierungssitzung pro Kanal
oder Angebotstyp haben, oder ein Ablaufdiagramm verwenden, um mehrere Pake-
te zu erstellen.

L,Erstellen eines Ablaufdiagramms mit einem Optimize-Prozess”]

_Arbeitsblatt fiir Ziele und Ablaufdiagramme vor der Optimierung” auf Seite|
39

Erstellen eines Ablaufdiagramms mit einem Optimize-Prozess

Um ein Ablaufdiagramm vor der Optimierung zu erstellen, benétigen Sie einen

Datenbearbeitungsprozess sowie einen Optimize-Prozess.

1. Erstellen Sie in Campaign ein Ablaufdiagramm mithilfe der normalerweise ver-
wendeten Logik. Fiigen Sie aber statt eines Kontaktprozesses, wie z.B. Mailliste,
Rufliste oder eMessage, einen Optimize-Prozess hinzu.

Weitere Informationen zum Erstellen eines Ablaufdiagramms in einer Kampag-
ne finden Sie im IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

2. Verkniipfen Sie die Datenbearbeitungsprozesse mit dem Optimize-Prozess.

Die folgende Abbildung zeigt ein Beispiel eines Kampagnen-Ablaufdiagramms mit
einem verkniipften Optimize-Prozess.

Dplimize
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Zugehorige Konzepte:

,Sitzungen der Agentenkapazititsoptimierung und Contact]
Optimization-Sitzungen” auf Seite 25|

Zugehorige Verweise:

,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables” auf Sei-|
te 140

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” auf Seite|

o

Arbeitsblatt fir Ziele und Ablaufdiagramme vor der Optimie-
rung

Sie konnen das Arbeitsblatt fiir Ziele (TCS) mit Contact Optimization verwenden.
Wenn Sie mit der TCS Angebote Zellen zuweisen und die Zellen in Ihrem Ablauf-
diagramm mit der TCS verkniipfen, verwendet Contact Optimization die Zelle-An-
gebot-Zuweisungen im Optimize-Prozess.

Weitere Informationen zum Verwenden der TCS finden Sie im IBM Campaign-Be-
nutzerhandbuch.

Wenn Sie die TCS in einem IBM Marketing Operations-Kampagnenprojekt verwen-
den, wird der Optimize-Prozess wie jeder andere Kontaktprozess erzwungen, da
Angebote zugewiesen werden. Aus diesem Grund mdiissen alle Zellen und Angebo-
te, die in einem Optimize-Prozess verwendet werden, in der TCS vordefiniert und
genehmigt sein, bevor sie in der Produktion ausgefiihrt werden kénnen.

Weitere Informationen zum Verwenden von TCS in einem Marketing Operations-
Kampagnenprojekt und einem Ablaufdiagramm nach der Optimierung finden Sie
im IBM Marketing Operations Campaign-Integrationshandbuch.

Konfigurieren des Optimize-Prozesses

Im Optimize-Prozess legen Sie fest, welche Informationen, einschlieSlich Zellen,
Angebote und Bewertungen, an die Optimierungssitzung gesendet werden.

Um den Optimieren-Prozess zu konfigurieren, miissen Sie Folgendes konfigurieren:

1. Waihlen Sie die Zellen fiir die Eingabe aus, wie unter [, Auswihlen von Zellen|
[fiir die Eingabe” auf Seite 90| beschrieben.

2. Ordnen Sie einen Kontakt zu, wie unter |, Zuordnen eines Kontaktdatums zu al
[len Kontakten” auf Seite 91|beschrieben.

3. Ordnen Sie Zellen Angebote zu, wie unter|,,Zuordnen von Angeboten oder An—|
|gebotslisten zu einer Zelle” auf Seite 91| beschrieben.
Optional konnen Sie auch parametrisierte Angebotsattribute definieren.

4. Ordnen Sie den Prozess einer Contact Optimization-Sitzung zu, wie unter
[zeben einer Contact Optimization-Sitzung” auf Seite 96| beschrieben.
Optional kénnen Sie der PCT auch zusétzliche Spalten zuordnen.

5. Ordnen Sie Bewertungen zu, wie unter |, Zuweisen von Bewertungsfeldern im|

[Optimize-Prozess” auf Seite 99| beschrieben.

In den folgenden Abschnitten werden diese Vorgehensweisen und der Optimize-
Prozess ausfiihrlich beschrieben.
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[,Registerkarte "Zuweisung" des Optimize-Prozesses’|

[,Registerkarte "Parameter” des Optimize-Prozesses” auf Seite 92|

[,Registerkarte "Optimieren" des Optimize-Prozesses” auf Seite 96|

[,Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses” auf Seite 98|

Registerkarte "Zuweisung" des Optimize-Prozesses

Ordnen Sie dem Optimize-Prozess Zellen, Datum und Angebote zu.

Auf der Registerkarte "Zuweisung" kénnen Sie die folgenden Aufgaben ausfiihren:
* Auswiéhlen der Zellen, die an den Optimize-Prozess iibergeben werden.

* Festlegen eines Datums, an dem die Kontakte im Optimize-Prozess die Marke-
tingkommunikationspakete empfangen.

* Zuordnen von Angeboten (oder Angebotslisten) zu den Zellen im Optimize-Pro-
Zess.

Anmerkung: Das Kontaktdatum ist fiir alle Zellen im Optimize-Prozess identisch.
Da alle Kontakte in Verbindung mit einem Optimize-Prozess ein einziges Paket
darstellen, muss das Datum fiir diese Kontakte identisch sein.

[, Auswihlen von Zellen fiir die Eingabe”]

[,Zuordnen eines Kontaktdatums zu allen Kontakten” auf Seite 91|

[,Zuordnen von Angeboten oder Angebotslisten zu einer Zelle” auf Seite 91

[,Referenz zur Registerkarte "Zuweisung" des Optimize-Prozesses” auf Seite 92|

Zugehorige Tasks:

[, Auswihlen von Zellen fiir die Eingabe”)

|, Zuordnen von Angeboten oder Angebotslisten zu einer Zelle” auf Seite 91|

Zugehorige Verweise:

|,Referenz zur Registerkarte "Zuweisung” des Optimize-Prozesses” auf Seite 92|

Auswahlen von Zellen fiir die Eingabe

Der Optimize-Prozess kann eine oder mehrere Eingabezellen verwenden. Dazu
werden alle oder eine beliebiges Subset der mit ihm verbundenen Zellen ausge-
wiéhlt. Ein oder mehrere Angebote konnen den ausgewéhlten Zellen zugeordnet
werden. Dadurch werden die vorgeschlagenen Kontakte endgiiltig in die Tabelle
der vorgeschlagenen Kontakte der angegebenen Optimierungssitzung geschrieben.

1. Klicken Sie im Optimize-Prozess auf die Registerkarte Zuweisung.
Die Registerkarte "Zuweisung" wird angezeigt.

2. Wenn Sie eine einzelne Zelle als Eingabe auswiahlen mochten, wahlen Sie sie
aus der Liste im Feld Eingabe aus.

Der Zellenname wird in der Spalte "Zellenname" der Registerkarte "Zuweisung"
angezeigt.

3. Wenn Sie mehrere Eingabezellen auswéhlen mochten, gehen Sie wie folgt vor:
a. Wahlen Sie aus der Liste im Feld Eingabe die Option Mehrere Zellen aus.
Das Fenster Vorgesehene Zellen auswahlen wird angezeigt.

b. Klicken Sie auf das Kontrollkédstchen neben den Zellen, die als Eingabe fiir
den Optimize-Prozess ausgewihlt werden sollen.

c. Klicken Sie auf OK.
4. Klicken Sie auf OK, um die Prozesskonfiguration zu speichern.

IBM Contact Optimization: Benutzerhandbuch



Zugehorige Konzepte:

|, Registerkarte "Zuweisung” des Optimize-Prozesses” auf Seite 90|

Zugehorige Verweise:

|, Referenz zur Registerkarte "Zuweisung" des Optimize-Prozesses” auf Seite 92|

Zuordnen eines Kontaktdatums zu allen Kontakten

Die gesamte Kommunikation, die iiber einen einzelnen Optimize-Prozess erfolgt,
nutzt dasselbe Kontaktdatum, da sie ein einzelnes Paket oder eine einzelne Unter-
brechung darstellt.

Fiir die Auswahl des Kontaktdatums haben Sie die folgenden Moglichkeiten:

* Ein Kontaktdatum in der Zukunft, an dem die Zustellung der Kommunikation
geplant ist.

* Das Standardkontaktdatum, das das Ausfithrungsdatum des Ablaufdiagramms
ist.

Wenn Sie unterschiedliche Kommunikation an mehreren Kontaktdaten senden
mochten, miissen Sie mehr als einen Optimize-Prozess verwenden. Unterschiedli-
che Kontaktdaten bedeuten standardméfig unterschiedliche Unterbrechungen (Pa-
kete).

1. Klicken Sie im Optimize-Prozess auf die Registerkarte Zuweisung.
Die Registerkarte "Zuweisung" wird angezeigt.

2. Geben Sie im Feld Kontaktdatum das Datum ein, an dem die Kontakte kontak-
tiert werden sollen.

Sie konnen in diesem Feld auch auf die Schaltflaiche ~  klicken, um das Da-
tum aus einem Kalender auszuwaéhlen.

Anmerkung: Wenn Sie das Feld Kontaktdatum leer lassen, ist das Standard-
kontaktdatum das Datum, an dem das Ablaufdiagramm ausgefiihrt wird.

Zuordnen von Angeboten oder Angebotslisten zu einer Zelle
Ahnlich wie beim Kontaktprozess ordnen Sie im Optimize-Prozess jeder ausge-
wahlten Eingabezelle ein oder mehrere Angebote zu.

Sie wihlen die vorgeschlagenen Angebote aus, die den einzelnen Zellen zuzuord-
nen sind. Diese werden dann in die Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte ge-
schrieben.

Anmerkung: Wenn Sie Zellen, die im Ablaufdiagramm erstellt wurden, mit Top-
down-Zellen verkniipfen, die in der TCS erstellt wurden, und in der TCS Zellen
Angebote zuordnen, ordnet Contact Optimization Angebote unter Verwendung der
Daten in der TCS zu und fiillt die Registerkarte "Zuweisung".

1. Klicken Sie im Optimize-Prozess auf die Registerkarte Zuweisung.
Die Registerkarte "Zuweisung" wird angezeigt.

2. Klicken Sie in der Spalte "Zellenname" auf den Zellennamen.
Der Zellenname wird hervorgehoben.

3. Klicken Sie auf Angebote zuordnen.

Das Fenster Angebote zuordnen wird angezeigt.
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4. Waihlen Sie im Abschnitt "Verfligbare Angebote" die Angebote oder Angebots-
listen aus, die Sie hinzufiigen mochten, und klicken Sie auf Hinzufiigen.

Sie konnen mehrere Angebote gleichzeitig auswihlen, indem Sie beim Klicken
auf ein Angebot die Umschalt- oder Strg-Taste gedriickt halten. Sie konnen
auch auf den Abwirtspfeil in der Spalte "Angebot" klicken, um Angebote aus
einer Liste auszuwéhlen.

5. Klicken Sie auf OK, um die Prozesskonfiguration zu speichern.

Das Fenster Angebote zuordnen wird geschlossen. Wenn Sie ein Angebot oder
eine Angebotsliste ausgewdhlt haben, erscheint der entsprechende Name in der
Spalte "Angebot". Wenn Sie mehrere Angebote oder Angebotslisten ausgewdhlt ha-
ben, erscheint in der Spalte "Angebot" der Text "Mehrere Angebote". Die Anzahl
der ausgewihlten Angebote oder Angebotslisten wird in Klammern dahinter ange-
zeigt.

Zugehorige Konzepte:

[, Registerkarte "Zuweisung" des Optimize-Prozesses” auf Seite 90|

Zugehorige Verweise:

|,Referenz zur Registerkarte "Zuweisung" des Optimize-Prozesses”]

Referenz zur Registerkarte "Zuweisung" des Optimize-Prozesses
Die Registerkarte "Zuweisung" benétigt folgende Informationen.

Tabelle 18. Referenz zur Registerkarte "Zuweisung" des Optimize-Prozesses

Feld Beschreibung

Eingabe Wihlt eine oder mehrere Eingabezellen aus.

Zellenname Listet die Namen der Eingabezellen auf, die Sie ausgewéahlt haben
Angebot Listet die Namen der Angebote oder Angebotslisten auf, die Sie

mit einer Zelle verkniipft haben.

Wenn Sie ein Angebot oder eine Angebotsliste ausgewdhlt haben,
wird der entsprechende Name in dieser Spalte angezeigt. Wenn Sie
mehrere Angebote oder Angebotslisten ausgewihlt haben, er-
scheint in dieser Spalte der Text "Mehrere Angebote". Die Anzahl
der ausgewéhlten Angebote oder Angebotslisten wird in Klam-
mern dahinter angezeigt.

Anmerkung: Sie kénnen fiir Angebote innerhalb einer
Angebotsliste keine parametrisierten Angebotsattributwerte ange-
ben.

Angebote zuordnen Ordnet Angebote und Angebotslisten einer Zelle zu.

Zugehorige Konzepte:

|,Registerkarte "Zuweisung" des Optimize-Prozesses” auf Seite 90|

Zugehorige Tasks:

[,Auswihlen von Zellen fiir die Eingabe” auf Seite 90|

[,Zuordnen von Angeboten oder Angebotslisten zu einer Zelle” auf Seite 91

Registerkarte "Parameter" des Optimize-Prozesses

Sie verwenden die Registerkarte "Parameter”, um mit parametrisierten Angebot-
sattributen zu arbeiten.
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Auf der Registerkarte "Parameter” kénnen Sie die folgenden Aufgaben ausfiihren:

* Auswihlen der Zellen, fiir die Sie parametrisierte Angebotsattributwerte festle-
gen mochten.

e Zuordnen von Werten zu parametrisierten Angebotsattributen.

Statische und ausgeblendete Angebotsattribute werden auf der Registerkarte "Para-
meter" nicht angezeigt. Die Registerkarte "Parameter” enthalt lediglich parametri-
sierte Angebotsattribute von Angeboten, die Sie fiir die Zellen auswahlen.

Die folgenden Schritte bilden den Lebenszyklus parametrisierter Angebotsattribute

von der Erstellung bis zur Registerkarte "Parameter” ab.

1. Ein Kampagnenadministrator erstellt eine Angebotsvorlage und parametrisiert
bestimmte Angebotsattribute. Zum Beispiel "Logo", "Kosten pro Angebot" und
"Effektiver Jahreszins". Der Administrator stellt Standardwerte fiir die paramet-
risierten Angebotsattribute zur Verfligung. Zum Beispiel: "Silber" fiir "Logo",
"5,00 €" fiir Kosten pro Angebot und "7,99" fiir "Effektiver Jahreszins".

2. Ein Benutzer erstellt auf Basis dieser Angebotsvorlage die Angebote "Platinum-
Card", "GoldCard" und "SilverCard". Der Benutzer behalt die Standardwerte fiir
die parametrisierten Angebotsattribute in allen Angeboten bei.

3. Der Kampagnenadministrator konfiguriert den Optimize-Prozess wie folgt:

a. Auf der Registerkarte "Zuweisung" ordnet er die Angebote "PlatinumCard",
"GoldCard" und "SilverCard" verschiedenen Zellen zu.

b. Auf der Registerkarte "Parameter” stellt er fiir das Gold-Angebot Folgendes
ein:
¢ Der Wert "Gold" wird dem Angebotsattribut "Logo" zugewiesen
* Er ordnet dem Attribut "Kosten pro Angebot" den Wert "€ 9,00" zu.
* Er ordnet den effektiven Jahreszins einem abgeleiteten Feld zu, durch das

der Wert "1,00" vom vorhandenen effektiven Jahreszins des Kunden abge-
zogen wird.

c. Auf der Registerkarte "Parameter” legt er fiir das Platin-Angebot Folgendes
fest:

* Er ordnet dem Angebotsattribut "Logo" den Wert "Platin” zu.
* Er ordnet dem Attribut "Kosten pro Angebot" den Wert "€ 12,00" zu.

* Er ordnet den effektiven Jahreszins einem abgeleiteten Feld zu, durch das
der Wert "1,55" vom vorhandenen effektiven Jahreszins des Kunden abge-
zogen wird.

d. Auf der Registerkarte Parameter ordnet er fiir das Silber-Angebot den effek-
tiven Jahreszins einem abgeleiteten Feld zu, durch das der Wert "0,50" vom
vorhandenen effektiven Jahreszins des Kunden abgezogen wird.

Wenn nun Benutzer das Gold-, Platin- oder Silberangebot Zellen zuordnen, werden
die Werte fiir die parametrisierten Angebotsattribute korrekt definiert.

Auswihlen der Zellen, fiir die Sie parametrisierte Angebotsattributwerte festle]
en mochten.” auf Seite 94

,Zuordnen von Werten fiir parametrisierte Angebotsattribute” auf Seite 94|

Referenz zur Registerkarte "Parameter” des Optimize-Prozesses” auf Seite 95|
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Zugehorige Tasks:

,, Auswihlen der Zellen, fiir die Sie parametrisierte Angebotsattributwerte festlegen|

mochten.’ |

|,Zuordnen von Werten fiir parametrisierte Angebotsattribute”|

Zugehorige Verweise:

|, Referenz zur Registerkarte "Parameter’ des Optimize-Prozesses” auf Seite 95|

Auswaéhlen der Zellen, fiir die Sie parametrisierte Angebotsattri-
butwerte festlegen mochten.

Nachdem Sie jeder Eingabezelle Angebote zugeordnet haben, konnen Sie den Wert
angeben, der fiir parametrisierte Attribute in diesen Angeboten verwendet werden
soll.

Auf der Registerkarte "Parameter” werden alle Angebote mit ihren parametrisierten
Angebotsattributen (falls vorhanden) aufgelistet. Wenn mehrere Eingabezellen vor-
handen sind, kénnen Sie parametrisierte Attributwerte jeweils fiir eine Zelle oder
fiir alle Zellen gleichzeitig zuordnen. Sie ordnen z. B. das Angebot "Kreditkarte
Gold" den zwei Eingabezellen "Kunden mit hoher Kaufkraft" und "Kunden mit ge-
ringer Kaufkraft" zu. Fiir jede Zelle konnen Sie einen unterschiedlichen Zinssatz,
also ein parametrisiertes Angebotsattribut verwenden. Wihlen Sie in diesem Fall
die Zelle "Kunden mit hoher Kaufkraft" aus und legen Sie den Zinssatz auf 12,9 %
fest, d. h. ein attraktiveres Angebot. Fiir Kunden mit geringer Kaufkraft legen Sie
den Zinssatz auf 18,9 % fest. Wenn Sie beim Angebot "Kreditkarte Gold" den glei-
chen Zinssatz fiir alle Zellen verwenden mdochten, konnen Sie den Zinssatz auch
einmalig fiir [Alle Zellen] festlegen.

1. Klicken Sie im Optimize-Prozess auf die Registerkarte Parameter.
Die Registerkarte "Parameter” wird angezeigt.

2. Waéhlen Sie aus der Liste im Feld Fiir Zelle(n) die entsprechende Zelle aus oder
wahlen Sie [Alle Zellen] aus.

3. Klicken Sie auf OK, um die Prozesskonfiguration zu speichern.

Die Registerkarte "Parameter” ist mit den parametrisierten Standardwerten fiir die
Angebotsattribute gefiillt, die Sie beim Erstellen des Angebots eingegeben haben.

Zugehorige Konzepte:

|, Registerkarte "Parameter” des Optimize-Prozesses” auf Seite 92|

Zugehorige Verweise:

|,Referenz zur Registerkarte "Parameter” des Optimize-Prozesses” auf Seite 95|

Zuordnen von Werten flir parametrisierte Angebotsattribute

Die Registerkarte "Parameter" listet die parametrisierten Angebotsattribute aller
Angebote in einer separaten Zeile auf. Sie konnen fiir jedes parametrisierte Ange-
botsattribut einen anderen Wert festlegen.

Wenn Sie eine einzelne Zelle auswihlen, werden die Angebote, die dieser Zelle zu-
geordnet sind, angezeigt. Wenn Sie [Alle Zellen] auswéhlen, werden die Angebote
angezeigt, die einer beliebigen Eingabezelle zugeordnet sind. Wenn diesen Angebo-
ten parametrisierte Angebotsattribute zugeordnet sind, werden diese in jeweils ei-

IBM Contact Optimization: Benutzerhandbuch



ner eigenen Zeile angezeigt. Wenn das gleiche Angebotsattribut zwei unterschiedli-
chen Angeboten zugeordnet ist, wird es zweimal angezeigt, einmal fiir das erste
und einmal fiir das zweite Angebot.

1.

4.

Klicken Sie im Optimize-Prozess auf die Registerkarte Parameter.
Die Registerkarte "Parameter" wird angezeigt.

Klicken Sie in der Spalte "Zugeordneter Wert" auf die Zelle, die dem parametri-
sierten Angebotsattribut entspricht, fiir das Sie einen Wert angeben méchten.

Zuordnen eines Wertes:

a. Wenn Sie einen konstanten Wert verwenden mochten, geben Sie einen Wert
ein.

b. Wenn automatisch ein Wert aus einem Datenbankfeld generiert werden soll,
wihlen Sie das Tabellenfeld aus der Liste in der Zelle aus.

Der Wert fiir das parametrisierte Angebotsattribut wird bei der Ausfiihrung der
Contact Optimization-Sitzung automatisch aus diesem Feld generiert.

Klicken Sie auf OK, um die Prozesskonfiguration zu speichern.

Zugehorige Konzepte:

[, Registerkarte "Parameter” des Optimize-Prozesses” auf Seite 92|

Zugehorige Verweise:

|,Referenz zur Registerkarte "Parameter" des Optimize-Prozesses”]

Referenz zur Registerkarte "Parameter" des Optimize-Prozesses
Die Registerkarte "Parameter” benotigt folgende Informationen.

Tabelle 19. Referenz zur Registerkarte "Parameter"” des Optimize-Prozesses

Feld Beschreibung

Fiir Zelle(n) Wihlt eine oder mehrere Eingabezellen aus.

Angebot Listet die Namen der Angebote auf, die die parametrisierten
Angebotsattribute enthalten.

Parametername Listet die Namen der parametrisierten Angebotsattribute auf.

Zugeordneter Wert Ermoglicht die Eingabe von Werten fiir die parametrisierten

Angebotsattribute oder die Auswahl eines Datenbankfeldes oder
abgeleiteten Feldes, das automatisch einen Wert generiert, wenn
Sie die Contact Optimization/Sitzung ausfiihren.

Abgeleitetes Feld Ermoglicht die Erstellung einer neuen Variable fiir die Abfrage,

Segmentierung, Sortierung, Berechnung oder die Ausgabe in eine
Tabelle.

Abgeleitete Felder sind neue Variablen, die in der Datenquelle
nicht vorhanden sind. Sie werden aus einem oder mehreren vor-
handenen Feldern erstellt, die auch aus verschiedenen
Datenquellen stammen koénnen.

Weitere Informationen zu abgeleiteten Feldern finden Sie im IBM
Campaign-Benutzerhandbuch.
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Zugehorige Konzepte:

|,,Registerkarte "Parameter" des Optimize-Prozesses” auf Seite 92|

Zugehorige Tasks:

,Auswihlen der Zellen, fiir die Sie parametrisierte Angebotsattributwerte festlegen|
mochten.” auf Seite 94|

,Zuordnen von Werten fiir parametrisierte Angebotsattribute” auf Seite 94|

Registerkarte "Optimieren" des Optimize-Prozesses

Auf der Registerkarte "Optimieren" legen Sie fest, an welche Contact Optimization-
Sitzung Sie die vorgeschlagenen Kontakte senden, wenn das Ablaufdiagramm aus-
gefiihrt wird und nicht zugeordnete PCT-Felder zugeordnet werden.

Anmerkung: Sie kdnnen nur eine Contact Optimization-Sitzung pro Optimize-Pro-
zess festlegen. Um die vorgeschlagenen Kontakte an mehrere Contact Optimizati-
on-Sitzungen zu senden, miissen Sie mehrere Optimize-Prozesse hinzufiigen.

[, Angeben einer Contact Optimization-Sitzung”]

Zuordnen von zusitzlichen, fiir die PCT erforderlichen Tabellenfeldern” auf]
Seite 9Z|

[,Referenz zur Registerkarte "Optimieren" des Optimize-Prozesses” auf Seite 97

Zugehorige Tasks:

[, Angeben einer Contact Optimization-Sitzung”]

|, Zuordnen von zusatzlichen, fiir die PCT erforderlichen Tabellenfeldern” auf Seite|
07

Zugehorige Verweise:

|,Referenz zur Registerkarte "Optimieren" des Optimize-Prozesses” auf Seite 97]

Angeben einer Contact Optimization-Sitzung
Fiir jeden Optimize-Prozess miissen Sie angeben, an welcher Contact Optimization-
Sitzung Sie teilnehmen.

Die gewdhlte Contact Optimization-Sitzung wendet ihre Optimierungsregeln auf
Ihre vorgeschlagenen Kontakte sowie die vorgeschlagenen Kontakte aus anderen
teilnehmenden Kampagnen oder Ablaufdiagrammen an und generiert eine einzel-
ne optimierte Kontaktliste.

1. Klicken Sie im Optimize-Prozess auf die Registerkarte Optimize.
Die Registerkarte "Optimize" wird angezeigt.
2. Klicken Sie im Feld "An Contact Optimization-Sitzung teilnehmen" auf die

Schaltflache mit Auslassungspunkten
Das Fenster "Contact Optimization-Sitzung auswéhlen" wird angezeigt.

3. Wahlen Sie die Contact Optimization-Sitzung aus, die die vorgeschlagenen
Kontakte empfangt.

Wenn die Contact Optimization-Sitzung eine Optimierungsvorlagentabelle auf-
weist, werden die Felder in der Spalte "Tabellenfeld" des Abschnitts "Exportfel-
der" angezeigt.

4. Klicken Sie auf OK, um die Prozesskonfiguration zu speichern.
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Zugehorige Konzepte:

|, Registerkarte "Optimieren" des Optimize-Prozesses” auf Seite 96|

Zugehorige Verweise:

|,Referenz zur Registerkarte "Optimieren" des Optimize-Prozesses’]

Zuordnen von zusatzlichen, fiir die PCT erforderlichen Tabellen-
feldern

Der Optimize-Prozess iibergibt automatisch erforderliche Daten an die Tabelle der
vorgeschlagenen Kontakte (PCT). Dazu gehoren die Zielgruppenschliisselfelder, die
zugeordneten Angebote und das Kontaktdatum. In der PCT sind moglicherweise
weitere Felder erforderlich, wie z. B. Kanal oder Kosten pro Angebot. Diese fiillen
Sie, indem Sie sie einem vorhandenen Feld zuordnen.

Sie koénnen dazu jedes zugeordnete Tabellenfeld oder abgeleitete Feld verwenden.
Abgeleitete Felder sind niitzlich, um eine konstante Zeichenfolge zu iibergeben,
wie z. B. den Kanal "Callcenter - NRW".

1. Klicken Sie im Optimize-Prozess auf die Registerkarte Optimize.
Die Registerkarte "Optimize" wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf das Feld, das dem nicht zugeordneten Feld in der Spalte "Feld-
name" zugeordnet werden soll.

3. Klicken Sie auf Hinzufiigen.

Der Feldname wird im Abschnitt "Exportfelder” in derselben Zeile wie das
nicht zugeordnete Feld angezeigt.

4. Wiederholen Sie die ersten beiden Schritte fiir jedes Feld, das Sie zuordnen
mochten.

5. Klicken Sie auf OK, um die Prozesskonfiguration zu speichern.
Zugehorige Konzepte:

|, Registerkarte "Optimieren" des Optimize-Prozesses” auf Seite 96|

Zugehorige Verweise:

|, Referenz zur Registerkarte "Optimieren" des Optimize-Prozesses”|

Referenz zur Registerkarte "Optimieren" des Optimize-Prozesses
Die Registerkarte "Optimieren" benétigt folgende Informationen.

Tabelle 20. Referenz zur Registerkarte "Optimieren" des Optimize-Prozesses

Feld Beschreibung

An Contact Ermoglicht die Auswahl einer Contact Optimization-Sitzung zur

Optimization-Sitzung | Verkniipfung mit diesem Ablaufdiagramm. Diese Sitzung emp-

teilnehmen fangt die vorgeschlagenen Kontakte, die beim Ausfiihren des
Ablaufdiagramms erzeugt werden.

Mogliche Felder Feldname: Listet die Datenbankfelder auf, die Sie den Feldern der

Contact Optimization-Vorlagentabelle zuordnen kénnen. Das Feld,
das Sie aus dieser Spalte auswihlen, stellt die Daten bereit, die das
Contact Optimization-Vorlagentabellenfeld fiillen, dem Sie es zu-
ordnen.

Typ: Fiihrt den Datentyp dieses Datenbankfeldes auf.
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Tabelle 20. Referenz zur Registerkarte "Optimieren" des Optimize-Prozesses (Forts.)

Feld Beschreibung

Exportfelder Feldname: Listet den Namen des Datenbankfelds auf, das Sie dem
Feld der Contact Optimization-Vorlagentabelle zuordnen mochten.
Das Feld der Contact Optimization-Vorlagentabelle, das diesem
Feld zugeordnet ist, wird in derselben Zeile unter der Spalte
"Tabellenfeld" angezeigt.

Tabellenfeld: Wenn Sie bei der Erstellung Ihrer Contact
Optimization-Sitzung eine Contact Optimization-Vorlagentabelle
zum Anhédngen an die PCT ausgewahlt haben, listet diese Spalte
die Felder auf, aus denen die Contact Optimization-Vorlagentabelle
besteht. Das Datenbankfeld, das Sie diesem Feld zuordnen, wird in
derselben Zeile unter der Spalte "Feldname" angezeigt.

Profil Ermoglicht Thnen eine Vorschauliste der verschiedenen Werte und
der Haufigkeit ihres Auftretens im ausgewahlten Feld. Bei der
Zahlung werden nur die Datensitze in der aktuellen Zelle bertick-
sichtigt, es sei denn, die Anzahl wird vorab berechnet.

Weitere Informationen zur Datenprofilierung finden Sie im IBM
Campaign-Benutzerhandbuch.

Abgeleitete Felder Ermoglicht Thnen die Erstellung einer neuen Variable fiir die Ab-
frage, Segmentierung, Sortierung, Berechnung oder die Ausgabe in
eine Tabelle.

Abgeleitete Felder sind neue Variablen, die in der Datenquelle
nicht vorhanden sind. Sie werden aus einem oder mehreren vor-
handenen Feldern erstellt, die auch aus verschiedenen
Datenquellen stammen koénnen.

Weitere Informationen zu abgeleiteten Felder finden Sie im IBM
Campaign-Benutzerhandbuch.

Zugehorige Konzepte:

|, Registerkarte "Optimieren” des Optimize-Prozesses” auf Seite 96)

Zugehorige Tasks:

[, Angeben einer Contact Optimization-Sitzung” auf Seite 96

Zuordnen von zusitzlichen, fiir die PCT erforderlichen Tabellenfeldern” auf Seite|
07

Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses

Auf der Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses konnen Sie das Feld
ScorePerOffer in der Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte (PCT) mit unterschied-
lichen Bewertungen fiir Angebots- und Zellenkombinationen ausfiillen.

Damit die auf der Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses vorgenomme-
nen Einstellungen wirksam werden, gehen Sie wie folgt vor:

* Wihlen Sie in einer Optimierungssitzung auf der Registerkarte "Bewertung" die
Bewertungsmethode Bewertungsfeld verwenden.

* Wabhlen Sie fiir das Bewertungsfeld das Feld ScorePerOffer aus.

Uber die Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses wird lediglich das Feld
ScorePerOffer der PCT ausgefiillt.
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Wenn Sie Bewertungsfeld verwenden auf der Registerkarte "Bewertung" der Con-
tact Optimization-Sitzung auswéhlen, miissen Sie in einige Felder der PCT eine Be-
wertung fiir die Optimierung eintragen. Eine Moglichkeit hierfiir ist das Ausfiillen
der Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses. Andere Moglichkeiten sind
z. B

* Verwenden eines vom SPSS-Bewertungsprozess erstellten Bewertungsfeldes.

* Verwenden des Bewertungsfeldes eines Vorhersagemodells, das in Threr Marke-
tingdatenbank gespeichert ist.

Berechnen einer Bewertung mithilfe eines abgeleiteten Feldes.

Alle Ablaufdiagramme, die an derselben Contact Optimization-Sitzung teilnehmen,
miissen einen Wert fiir dasselbe Bewertungsfeld in der PCT liefern, das Sie auf der
Registerkarte "Bewertung" Ihrer Contact Optimization-Sitzung angeben. In der PCT
konnen Sie nur eine Spalte auswihlen, die Bewertungen enthalten soll.

Wenn Sie auf der Registerkarte "Bewertung" Ihrer Contact Optimization-Sitzung
Bewertungsmatrix manuell eingeben auswéhlen, werden die im Optimize-Prozess
iibermittelten Werte ignoriert. Stattdessen werden die Werte in der Bewertungsmat-
rix verwendet.

[,Zuweisen von Bewertungsfeldern im Optimize-Prozess”|

[,Referenz zur Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses” auf Seite 100|

Zugehorige Tasks:

|,Zuweisen von Bewertungsfeldern im Optimize-Prozess”|

Zugehorige Verweise:

|,Referenz zur Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses” auf Seite 100|

Zuweisen von Bewertungsfeldern im Optimize-Prozess
Sie konnen Angebot-Zelle-Kombinationen Bewertungsfelder zuordnen.

Sie koénnen einer Angebot-Zelle-Kombination entweder dasselbe oder unterschiedli-
che Bewertungsfelder zuordnen. Wenn z. B. dasselbe Angebot jeweils drei Zellen
zugeordnet wird, kann das Bewertungsfeld fiir alle drei Zelle-Angebot-Zeilen "Mei-
neAngebotBewertung" lauten. Wenn alternativ derselben Zelle drei unterschiedli-
che Angebote zugeordnet werden, kann das Bewertungsfeld fiir jede Zelle-Ange-
bot-Zeile unterschiedlich sein, z. B. "AngebotlBewertung", "Angebot2Bewertung"
und "Angebot3Bewertung'".

1. Klicken Sie im Optimize-Prozess auf die Registerkarte Bewertung.

Die Registerkarte "Bewertung" wird angezeigt. Die Spalten "Zellenname" und
"Angebot" sind mit dem Inhalt der Registerkarte "Zuweisung" gefiillt.

2. Wahlen Sie aus der Liste Bewertungsfeld fiir jede Zelle-Angebot-Kombination
den Namen des Feldes aus, das Sie fiir die Bewertungen verwendet mochten.

Um dasselbe Feld mehreren Zelle-Angebot-Zeilen zuzuweisen, konnen Sie meh-
rere Zelle-Angebot-Zeilen gleichzeitig auswéahlen, indem Sie die Umschalt- oder
Strg-Taste driicken und gleichzeitig klicken.

3. Klicken Sie auf OK, um die Prozesskonfiguration zu speichern.
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Zugehorige Konzepte:

|, Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses” auf Seite 98]

, Konfigurieren einer Contact Optimization-Sitzung fiir die Verwendung eines Be-|
wertungsfelds aus der PCT” auf Seite 80|

Zugehorige Verweise:

|, Referenz zur Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses’]

Referenz zur Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses
Die Registerkarte "Bewertung" benétigt folgende Informationen.

Tabelle 21. Referenz zur Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses

Feld Beschreibung

Zellenname Der Name der Eingabezellen, die mit dem Optimize-Prozess ver-
bunden sind. Diese Eingabezellen werden auf der Registerkarte
"Zuweisung" des Optimize-Prozesses ausgewahlt.

Angebot Der Name des Angebots, das der Zelle zugewiesen ist. Die Zuwei-
sung wird auf der Registerkarte "Zuweisung" des Optimize-Prozes-
ses definiert.

Bewertungsfeld Der Name des Feldes, das Sie dem Feld "ScorePerOffer" in der
PCT zuordnen. Sie konnen ein abgeleitetes Feld verwenden.

Abgeleitete Felder Sie konnen abgeleitete Felder mit Bewertungsfeldern verwenden.
Weitere Informationen zu abgeleiteten Felder finden Sie im IBM
Campaign-Benutzerhandbuch.

Zugehorige Konzepte:

|, Registerkarte "Bewertung" des Optimize-Prozesses” auf Seite 98|

Konfigurieren einer Contact Optimization-Sitzung fiir die Verwendung eines Be-|
wertungsfelds aus der PCT” auf Seite 80|

Zugehorige Tasks:

|, Zuweisen von Bewertungsfeldern im Optimize-Prozess” auf Seite 99|

Ausfiihren des Ablaufdiagramms

100

Nachdem Sie den Optimize-Prozess konfiguriert haben, kdnnen Sie eine Produkti-
onsausfithrung des Ablaufdiagramms in Campaign ausfithren, um in die Tabelle der
vorgeschlagenen Kontakte zu schreiben.

Die PCT erméglichtContact Optimization den Zugang zu der Liste mit Kontakten
und Angeboten in Campaign.

Anmerkung: Testlaufe von Ablaufdiagrammen oder Zweigen, die einen Optimize-
Prozess enthalten, schreiben keine Daten in die PCT.

Informationen zum Ausfiihren eines Campaign-Ablaufdiagramms finden Sie im
IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

Informationen zum Optimize-Prozess und zu Ablaufdiagramm-Testlaufen” auf|
Seite 101
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Informationen zum Optimize-Prozess und zu Ablaufdiagramm-
Testlaufen

Ein Testlauf eines Ablaufdiagramms oder einer Verzweigung, der einen Optimize-
Prozess enthalt, bzw. ein Testlauf des Optimize-Prozesses selbst hat keinen Einfluss
auf die PCT-, OCT- und POA-Tabellen, die im Rahmen der Sitzung erstellt werden.
Der Testlauf andert nicht die Datenséatze, die in diesen Tabellen enthalten sind.

Nach Ausfithrung des Testlaufes zeigt die QuickInfo fiir den Optimize-Prozess an,
dass der Prozess im Rahmen eines Ablaufdiagramm-Testlaufs ausgefiihrt wurde
und dabei keine Datensdtze exportiert wurden.

Ausfiihren der
zung

Produktionsausfiihrung der Contact Optimization-Sit-

Nachdem die Kampagnenmanager alle Ablaufdiagramme ausgefiihrt haben, die
zum Erzeugen von Kontakt- und Angebotsdaten fiir eine bestimmte Contact Opti-
mization-Sitzung konfiguriert wurden, kénnen Sie diese Contact Optimization-Sit-
zung ausfiihren.

Bei der Ausfithrung einer Produktionsausfiihrung wird eine vollstandige optimier-
te Kontaktliste in die OCT geschrieben, wobei friithere Ergebnisse {iberschrieben
werden. Die Ausfiihrung der Produktionsausfiihrung kann in Abhéngigkeit der fol-
genden Faktoren einige Zeit in Anspruch nehmen:

* Komplexitédt der Sitzung
* Grofle der vorgeschlagenen Kontaktliste

¢ Anzahl der in der Sitzung verwendeten Kampagnen

Sie konnen die Ausfithrung der Contact Optimization-Sitzungen mithilfe des Mar-
keting Platform-Planers planen. Starten Sie die Contact Optimization-Sitzung unter
Verwendung von Scheduler-Triggern, nachdem alle Ablaufdiagramme vor der Op-
timierung abgeschlossen sind. Informationen zum Verwenden des Planers finden
Sie im IBM Marketing Platform-Administratorhandbuch.

,Durchfiihren einer Produktionsausfiihrung einer Contact Optimization-Sit
zung”

[, Uberpriifen von Optimierungsergebnissen” auf Seite 102

Durchfiihren einer Produktionsausfiihrung einer Contact Opti-
mization-Sitzung

Fiihren Sie die Produktionsausfithrung einer Contact Optimization-Sitzung durch,
um die vorgeschlagenen Kontakte unter Verwendung Ihrer Optimierungsregeln zu
optimieren.

1. Klicken Sie auf der Registerkarte fiir die Ubersicht, Regeln, Bewertung oder
Analyse der auszufiihrenden Contact Optimization-Sitzung auf das Symbol
Ausfiihren und wahlen Sie Produktionsausfiihrung aus.

Die Seite Sitzungsausfiihrung bestitigen wird angezeigt.
2. Klicken Sie auf Sitzung jetzt ausfiithren.
Die Registerkarte "Ausfiihrungsfortschritt” wird angezeigt.

Contact Optimization optimiert die Liste der vorgeschlagenen Kontakte, die auf

den Regeln und Bewertungen der Contact Optimization-Sitzung basiert. Die Tabel-
le optimierter Kontakte wird mit den Ergebnissen der Ausfiihrung ausgefiillt.
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Anmerkung: Wiahrend der Produktionsausfithrung einer Sitzung kénnen Sie wei-
terhin mit Contact Optimization arbeiten. Sie kdnnen jedoch eine laufende Sitzung
nicht 16schen oder d@ndern.

Sie konnen die Ausfithrung einer laufenden Sitzung unterbrechen, indem Sie auf
Ausfiihrung stoppen klicken. Mit diesem Befehl wird die Sitzung nicht sofort an-
gehalten. Stattdessen wird die Sitzung beim néchsten logischen Schritt des Optimi-
ze-Algorithmus angehalten, um zu gewdhrleisten, dass der Lauf ordnungsgemafs
heruntergefahren wird und keine Daten beschiddigt werden. Es kann einige Minu-
ten dauern, bis der Prozess angehalten wird.

Uberpriifen von Optimierungsergebnissen

Wenn die Contact Optimization-Sitzung abgeschlossen ist, kénnen Sie die Ergebnis-
se der Produktionsausfiihrung tiberpriifen.

Wabhlen Sie eine der folgenden Optionen:

* Wechseln Sie auf die Registerkarte "Analyse" iiber die Registerkarte "Ausfiih-
rungsfortschritt”.

* Rufen Sie die Registerkarte "Analyse" der Contact Optimization-Sitzung auf.

Der Bericht "Ubersicht iiber Angebotsfilterung" wird standardmiig angezeigt. Der
Bericht "Ubersicht iiber Angebotsfilterung" zeigt die Anzahl der vorgeschlagenen
Kontakte an, die von jeder einzelnen Regel in der Contact Optimization-Sitzung
entfernt werden.

Uber die Registerkarte "Analyse" konnen Sie weitere Ubersichts- und Analysebe-
richte anzeigen. Diese unterstiitzen Sie bei der weiteren Verfeinerung von Angebo-
ten, der Ermittlung des Regelerfolgs, der Kundenverteilung und Angebotsvertei-
lung.

Zugehorige Konzepte:

[Kapitel 8, ,,Anzeigen von Berichten”, auf Seite 115|
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Kapitel 7. Verwenden von optimierten Kontakten in Marketing-
kampagnen

Nach dem Optimieren der vorgeschlagenen Kontakte miissen Sie die optimierten
Kontakte aus IBM Contact Optimization abrufen, um Marketingkommunikation an
diese Kontakte zu senden.

Sie miissen in IBM Campaign ein Ablaufdiagramm erstellen, sowohl um Kontakte
aus Contact Optimization abzurufen als auch um Kommunikation zu senden.

Dieses Ablaufdiagramm wird als Ablaufdiagramm nach der Optimierung bezeich-
net. Das Ablaufdiagramm nach der Optimierung wird in der Regel als Bestandteil
der Kampagne erstellt, die Sie bei der Erstellung des Ablaufdiagramms zur Erzeu-
gung der voroptimierten Liste der Kontakte generiert haben.

Dieser Abschnitt beschreibt die Erstellung eines einfachen Ablaufdiagramms fiir
das Abrufen optimierter Kontakte zur Verwendung in einer Marketingkampagne.
Auflerdem wird die Ausfiihrung verschiedener optionaler, fortgeschrittener Aufga-
ben beschrieben, wie z. B. die Verwaltung mehrerer Pakete und die Erstellung von
Stichproben fiir Ausschlusskontrollgruppen im Ablaufdiagramm nach der Optimie-
rung.

[, Auswihlen optimierter Kontakte”]

[,Verbinden optimierter Kontakte mit einem Kontaktprozess” auf Seite 105

[, Ausfithren der Ablaufdiagramme nach der Optimierung” auf Seite 106]

,(Optional) Definieren eines Triggers, um das Ablaufdiagramm nach der Opti|
mierung zu starten” auf Seite 106

[,Bearbeiten mehrerer Paketen” auf Seite 107

[,Erstellen von Stichproben fiir Ausschlusskontrolleruppen” auf Seite 109

[,Endgiiltice Zellencodes zuordnen” auf Seite 112|

Zugehorige Tasks:

|, Verbinden optimierter Kontakte mit einem Kontaktprozess” auf Seite 105

|, Ausfiihren der Ablaufdiagramme nach der Optimierung” auf Seite 106

Auswahlen optimierter Kontakte

Um die optimierten Kontakte in Campaign zu {ibernehmen, miissen Sie ein Ablauf-
diagramm mithilfe eines Prozess "Extrahieren'es erstellen. Der Prozess "Extrahie-
ren” ist die einzige Moglichkeit, optimierte Kontakttransaktionen aus einer Contact
Optimization-Sitzung abzurufen.

Mithilfe des Prozess "Extrahieren’es kénnen Sie die folgenden Aktionen ausfiihren:

* Waihlen Sie das Paket oder die Pakete mit den optimierten Kontakten aus, die
Sie in die Marketingkampagne aufnehmen mochten.

* Filtern Sie zusétzlich die optimierten Kontakte nach einem beliebigen von Ihnen
erstellten Feld in der Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte (PCT) oder der opti-
mierten Kontakte (OCT). Angenommen, Sie fithren eine wochentliche Kampagne
durch, die nur monatlich optimiert wird. So konnen Sie nur diejenigen optimier-
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ten Transaktionen abrufen, die in dieser Woche iibermittelt werden miissen, in-
dem Sie mithilfe des Feldes ContactDate eine Extraktion durchfiihren.

* Sie konnen den Prozess "Extrahieren” nicht durch einen anderen Datenbearbei-
tungsprozess, etwa den Auswahl- oder Zielgruppenprozess, ersetzen. Der Pro-
zess "Extrahieren" ermoglicht es, nur diejenigen von Contact Optimization beno-
tigten optimierten Transaktionen abzurufen, die der Contact Optimization-
Sitzung {ibermittelt wurden. Diese Transaktionen werden in der Regel nach
Kampagne, Ablaufdiagramm und Optimize-Prozess sowie moglicherweise an-
hand von anderen Kriterien wie Kanal oder Datum bewertet. Ein weiterer Da-
tenbearbeitungsprozess wiirde nach Zielgruppen-IDs abrufen und félschlicher-
weise optimierte Transaktionen beinhalten, die nichts mit einer bestimmten
Kampagne zu tun haben. D. h. verbleibende Kontakttransaktionen mit den glei-
chen Personen, die von einer anderen Kampagne tibermittelt wurden.

Allgemeine Informationen zum Konfigurieren des Prozess "Extrahieren"es finden
Sie im IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

[,Auswihlen des Pakets mit den optimierten Kontakten”|
|, Abrufen optimierter Kontakte nach PCT- oder OCT-Feld” auf Seite 105
Zugehorige Tasks:

|, Verbinden optimierter Kontakte mit einem Kontaktprozess” auf Seite 105

|, Ausfithren der Ablaufdiagramme nach der Optimierung” auf Seite 106

Auswahlen des Pakets mit den optimierten Kontakten

Rufen Sie die Ergebnisse mithilfe des Prozess "Extrahieren” es jeweils nur aus ei-
nem einzigen Paket ab.

Bei einem einzelnen Paket handelt es sich um alle auf dem gleichen Kanal zur glei-
chen Zeit an Empfénger gesendete Angebote. Sie diirfen mehrere Pakete in einem
einzelnen Prozess "Extrahieren" nur dann gleichzeitig auswéhlen, wenn Sie sicher
sind, dass sich die Zielgruppen-IDs, auf die sich jedes Paket bezieht, gegenseitig
ausschlieflen. D. h. jede Zielgruppen-ID wird nur in dem einen oder dem anderen
Paket bearbeitet, nicht jedoch in beiden. Andernfalls bewirkt die Segmentierung
nach Zielgruppen-ID, dass an Personen, die zu mehreren Paketen gehoren, doppel-
te Angebote gesendet werden. Wenn Sie mehr als ein Paket aus einem Prozess "Ex-
trahieren" auswéhlen, muss die verwendete Contact Optimization-Vorlage ein Feld
fiir den Optimize-Prozess oder das Paket enthalten. Daraufhin kénnen Sie in das
Ablaufdiagramm einen Segment-Prozess aufnehmen, um jedes Paket in einen eige-
nen Kontaktprozess abzutrennen. Unter Umstdnden ist es einfacher, wenn mehrere
Prozess "Extrahieren"e durchgefiihrt werden, d. h. jeweils einer fiir optimierte
Transaktionen eines bestimmten Pakets.

1. Erstellen Sie ein Ablaufdiagramm zur Stapelverarbeitung in Campaign.

Weitere Informationen zum Erstellen eines Ablaufdiagramms in einer Kampag-
ne finden Sie im IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

2. Fiigen Sie dem Ablaufdiagramm einen Prozess "Extrahieren" hinzu.

3. Doppelklicken Sie auf den Prozess "Extrahieren".
Die Registerkarte "Quelle" wird angezeigt.

4. Wiaéhlen Sie aus der Liste im Feld Eingabe den Eintrag Optimierte Listen aus.
Das Fenster "Contact Optimization-Sitzung auswéahlen" wird angezeigt.

5. Erweitern Sie die Liste "Alle Sitzungen" und wéhlen Sie die Contact Optimizati-
on-Sitzung aus, aus der Sie optimierte Kontakte auswahlen mochten.
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Das Fenster "Contact Optimization-Sitzung auswéhlen" zeigt Informationen
iiber die ausgewahlte Contact Optimization-Sitzung an. Im Abschnitt "Ergebnis-
se nach Teilnehmern auswéhlen" sind die Kampagnen aufgelistet, die an dieser
Contact Optimization-Sitzung teilgenommen haben. Jede Zeile représentiert ei-
nen bestimmten Optimize-Prozess oder ein bestimmtes Paket sowie die Ablauf-
diagramme, zu denen sie gehoren.

Anmerkung: Sie konnen die zuletzt verwendete Optimize-Sitzung auswéhlen,
indem Sie sie erneut aus der Dropdown-Liste auswéhlen.

6. Waihlen Sie im Abschnitt "Ergebnisse nach Teilnehmern auswéhlen" das Paket
aus, aus dem die optimierten Kontakte abgerufen werden sollen.

7. Klicken Sie auf OK.
Das Fenster "Contact Optimization-Sitzung auswéhlen" wird geschlossen.

8. Waihlen Sie auf der Registerkarte "Extrahieren" mindestens das Zielgruppen-ID-
Feld und weitere Felder aus, die fiir den Kontaktprozess erforderlich sind.

Abrufen optimierter Kontakte nach PCT- oder OCT-Feld

Sie konnen auch den Prozess "Extrahieren" verwenden, um Datensatze mithilfe der
Option Datensitze auswahlen durch zu filtern.

Dieses Verfahren versteht sich zusitzlich zu den unter [, Auswihlen des Pakets mit|
lden optimierten Kontakten” auf Seite 104/ beschriebenen Schritten.

1. Waihlen Sie auf der Registerkarte "Quelle" des Prozess "Extrahieren"es Daten-
sdtze auswahlen durch aus.

Das Abfrageerstellungsprogramm wird angezeigt.
2. Wihlen Sie im Abschnitt "Verfiigbare Felder" ein Feld durch Doppelklick aus.

Das Feld wird in der Spalte "Feldname" des Abfrageerstellungsprogramms ein-
getragen.

3. Waihlen Sie auf dieselbe Weise Werte fiir die Spalten "Operator”, "Wert" sowie
"Und/Oder" aus.

4. Wiederholen Sie den Vorgang, um die optimierten Kontakte nach anderen Fel-
dern zu filtern.

Zugehorige Konzepte:

| Erstellen von Vorlagentabellen” auf Seite 17]

|,Contact Optimization-Vorlagentabelle” auf Seite §

Verbinden optimierter Kontakte mit einem Kontaktprozess

Um Marketingkommunikation an die endgiiltige Kontaktliste zu senden, miissen
Sie Ihrem Ablaufdiagramm einen Kontaktprozess hinzufiigen. Verbinden Sie den
Prozess "Extrahieren" mit einem Kontaktprozess, wie z. B. Mailliste, Rufliste oder
eMessage.

Informationen zum Konfigurieren eines Kontaktprozesses finden Sie im IBM Cam-
paign-Benutzerhandbuch.

1. Fiigen Sie dem Ablaufdiagramm einen Kontaktprozess hinzu.
2. Verbinden Sie den Prozess "Extrahieren” mit dem Kontaktprozess.
3. Doppelklicken Sie auf den Kontaktprozess und konfigurieren Sie ihn wie folgt:
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a. Bestdtigen Sie auf der Registerkarte "Behandlung”, dass das Angebot Zuge-
ordnet von Contact Optimization ist.

b. Konfigurieren Sie die Registerkarten "Erfiillung", "Personalisierung" und
"Protokollierung" gemafs der Beschreibung im IBM Campaign-Benutzerhand-
buch.

c. Sie miissen das Kontaktdatum im Dialogfeld "Kontaktprotokolloptionen"
auf das gleiche Kontaktdatum setzen wie urspriinglich vorgeschlagen. Das
Kontaktdatum muss mit dem Feld "ContactDateTime" im Prozess "Extrahie-
ren" iibereinstimmen.

Offnen Sie den Dialog "Kontaktprotokolloptionen", indem Sie auf der Regis-
terkarte "Protokollierung" auf Weitere Optionen klicken. Wenn Sie ein ande-
res Kontaktdatum auswdihlen, verletzen Sie moglicherweise Optimierungs-
bedingungen.

Fiir alle Kontakte in diesem Kontaktprozess darf es nur ein einziges Kon-
taktdatum und eine einzige Kontaktzeit geben. Wenn in den abgerufenen
optimierten Kontakten mehrere Kontaktdaten vorhanden sind, miissen Sie
nach "ContactDateTime" und Kanal (d. h. Paket) segmentieren, bevor Sie
eine Verbindung mit einem Kontaktprozess herstellen.

Zugehorige Konzepte:

Kapitel 7, , Verwenden von optimierten Kontakten in Marketingkampagnen”, auf|
Seite 103

[, Auswihlen optimierter Kontakte” auf Seite 103

Ausfuhren der Ablaufdiagramme nach der Optimierung

Nachdem Sie die Extraktions- und Kontaktprozesse konfiguriert haben, kénnen Sie
das Ablaufdiagramm ausfiihren, um die endgiiltige Kontaktliste fiir Ihre Kampag-
ne zu generieren. Optional kénnen Sie das Kontaktprotokoll protokollieren.

Informationen zum Ausfiihren eines Campaign-Ablaufdiagramms finden Sie im
IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

Zugehorige Konzepte:

Kapitel 7, ,, Verwenden von optimierten Kontakten in Marketingkampagnen”, auf|
Seite 103

|, Auswihlen optimierter Kontakte” auf Seite 103

(Optional) Definieren eines Triggers, um das Ablaufdiagramm nach der
Optimierung zu starten

106

Sie konnen einen Trigger definieren, um das Ablaufdiagramm nach der Optimie-
rung automatisch auszufiihren, nachdem die Contact Optimization-Sitzung abge-
schlossen ist.

Das Ablaufdiagramm nach der Optimierung ruft diese optimierten Kontakte ab
und verwendet sie in Threr Kampagne.

Ein Trigger ist eine Zeichenfolge, die der Marketing Platform-Planer sendet, wenn
eine Ausfiihrung erfolgreich oder fehlerhaft ist. Wenn Sie tiber einen Planer verfii-
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gen, der nach Abschluss einen Trigger sendet, konnen Sie einen weiteren Planer
festlegen, der nach dem Empfang dieses Triggers mit der Ausfithrung beginnt.

Weitere Informationen iiber das Definieren von Triggern in Marketing Platform fin-
den Sie im IBM Marketing Platform-Administratorhandbuch.

Bearbeiten mehrerer Paketen

Wenn Thr Ablaufdiagramm nach der Optimierung optimierte Kontakte aus mehr
als einem Paket abruft, miissen Sie jedes Paket in unterschiedliche Kontaktprozesse
aufteilen.

Mithilfe unterschiedlicher Kontaktprozesse konnen Zielgruppen-IDs in die entspre-
chenden Gruppen platziert werden, z. B. hohe Kaufkraft und niedrige Kaufkraft.

Unter Verwendung einer der folgenden Methoden konnen Sie mehrere Pakete in
Ihrem Ablaufdiagramm bearbeiten:

e Auswihlen von mehr als einem Paket aus einem einzelnen Prozess "Extrahie-
ren". Diese Methode funktioniert nur dann, wenn die Zielgruppen-IDs garantiert
nur in einem einzigen Paket behandelt werden.

¢ Aufnehmen eines Prozess "Extrahieren"es pro Paket.

Wenn dieselbe Zielgruppen-ID in mehreren Paketen bearbeitet werden darf,
miissen Sie diese Losung verwenden. Andernfalls werden dieselben Angebote
mehrfach an Mitglieder mehrerer Pakete gesendet. Wenn Sie Ergebnisse aus ei-
ner kleineren Anzahl von Paketen abrufen mochten, ist es eventuell einfacher, ei-
nen separaten Prozess "Extrahieren” pro Optimize-Prozess zu erstellen. Das Ein-
richten eines Segmentierungsfeldes in der Contact Optimization-Vorlage und das
Verwenden des Segment-Prozesses im Ablaufdiagramm nach der Optimierung
kann komplizierter sein.

Vorgeschlagene Pakete miissen nach der Optimierung erhalten bleiben, weil die
Uberkontaktierungsregeln auf der Anzahl der fiir jede Person zuldssigen Unterbre-
chungen basieren kénnen. Die Aufteilung der tibrig gebliebenen Angebote in un-
terschiedliche Pakete, die fiir den Empfanger eine unterschiedliche Anzahl von Un-
terbrechungen nach sich zieht, verletzt moglicherweise die
Uberkontaktierungsstrategie Thres Unternehmens.

Wenn Sie bei der Konfiguration des Prozesses "Extrahieren" mehr als ein Paket mit
optimierten Kontakten auswéahlen, miissen Sie in Ihr Ablaufdiagramm einen Seg-
ment-Prozess einbeziehen. Der Segment-Prozess teilt die verschiedenen Ziel-
gruppen-IDs aus mehreren Paketen wieder in einzelne Pakete auf. Diese einzelnen
Paket konnen dann individuell bearbeitet werden.

Anmerkung: Sie konnen mehrere Pakete nur dann in einem einzelnen Prozess "Ex-
trahieren" abrufen, wenn Sie sicher sind, dass sich die Zielgruppen-IDs gegenseitig
paketiibergreifend ausschlieflen. Andernfalls erhalten die Zielgruppen-IDs, die zu
mehreren Paketen gehdren, doppelte Angebote.

Um Kunden-IDs mithilfe des Segment-Prozesses in ihre urspriinglichen Pakete auf-
zuteilen, miissen Sie ein Feld in die Optimierungsvorlagentabelle aufnehmen. Die-
ses dient als Kennung fiir den Optimize-Prozess, aus dem das Paket urspriinglich
stammt.

|, Aufnehmen eines Prozesses "Extrahieren" pro Paket.” auf Seite 108|

|4Auswéhlen von mehr als einem Paket aus einem einzelnen Prozesd
‘Extrahieren"” auf Seite 108

Kapitel 7. Verwenden von optimierten Kontakten in Marketingkampagnen 107



108

Aufnehmen eines Prozesses "Extrahieren" pro Paket.

Diese Methode ruft optimierte Kontakte aus einer Contact Optimization-Sitzung ab
und funktioniert unabhdngig davon, ob sich Zielgruppen-IDs gegenseitig ausschlie-
fien oder iiberlappen. Verwenden Sie diese Methode, wenn Sie nicht sicher sind, ob
sich die in dem Prozess "Extrahieren” gemeinsam abgerufenen Zielgruppen-IDs ge-
genseitig ausschliefSen.

1.

Beziehen Sie in Ihr Ablaufdiagramm einen Prozess "Extrahieren” fiir jedes Paket
ein, aus dem die optimierten Kontakte abgerufen werden sollen.

Wihlen Sie in jedem Prozess "Extrahieren” das Paket aus, aus dem die opti-
mierten Kontakte abgerufen werden sollen.

Folgen Sie den Anweisungen unter |, Auswahlen des Pakets mit den optimierter|
[Kontakten” auf Seite 104}

Leiten Sie jedes Paket in seinen eigenen Kontaktprozess (z. B. Mailliste oder
Rulfliste).

Informationen zum Konfigurieren eines Kontaktprozesses finden Sie im IBM
Campaign-Benutzerhandbuch.

Auswahlen von mehr als einem Paket aus einem einzelnen
Prozess "Extrahieren"

Verwenden Sie diese Methode nur dann, wenn Sie sicher sind, dass sich die Pakete
gegenseitig ausschlieffen. Die Methode erfordert auch ein benutzerdefiniertes Feld
in Threr Contact Optimization-Vorlagentabelle.

Informationen zum Arbeiten mit Ablaufdiagrammen finden Sie im IBM Campaign-
Benutzerhandbuch.

1.
2.
3.

Erstellen Sie ein Ablaufdiagramm zur Stapelverarbeitung in Campaign.

Fiigen Sie dem Ablaufdiagramm einen Prozess "Extrahieren" hinzu.

Folgen Sie den Anweisungen unter [, Auswihlen des Pakets mit den optimierten|
[Kontakten” auf Seite 104|und wihlen Sie alle Pakete aus, die in der gleichen
Sitzung nach der Optimierung bearbeitet werden sollen.

Waihlen Sie das Feld aus, aus dem Sie optimierte Kontakte extrahieren mochten.

Anmerkung: Sie verwenden das gleiche Feld im Segment-Prozess, um Ziel-
gruppen-IDs wieder in ihre urspriinglichen Pakete zu segmentieren.

a. Waihlen Sie auf der Registerkarte "Extrahieren" des Prozess "Extrahieren’es
ein Feld im Abschnitt "Mogliche Felder" aus.

b. Klicken Sie auf Hinzufiigen.
Das Feld wird im Abschnitt "Zu extrahierende Felder" eingetragen.
Klicken Sie auf OK.

Fiigen Sie dem Ablaufdiagramm einen Segment-Prozess hinzu, und verkniipfen
Sie den Prozess "Extrahieren” mit dem Segment-Prozess.

Fithren Sie einen Testlauf fiir den Prozess "Extrahieren" aus.

Der Prozess "Extrahieren” wird ausgefiihrt und iibergibt Daten an den Seg-
ment-Prozess.

Konfigurieren Sie den Segment-Prozess.
a. Waihlen Sie den Prozess "Extrahieren” aus der Liste im Feld Eingabe aus.
b. Wahlen Sie Segment nach Feld aus.

c. Waihlen Sie aus der Liste "Segment nach Feld" das Feld aus, nach dem die
Zielgruppen-IDs wieder in ihre urspriinglichen Pakete segmentiert werden
sollen.
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Hierbei handelt es sich um dasselbe Feld, das Sie in Schritt 4 ausgewahlt
haben.

d. Wahlen Sie die Pakete aus, die Sie segmentieren mochten, und klicken Sie
auf Schlief3en.

e. Aktivieren Sie das Kontrollkdstchen Extraktionstabellen erstellen.

f. Vervollstindigen Sie die Registerkarte "Extrahieren”, indem Sie die Zielda-
tenquelle und die Felder, die Sie in die Extraktionstabelle aufnehmen méoch-
ten, auswahlen.

9. Leiten Sie jedes Paket in seinen eigenen Kontaktprozess, z. B. "Mailliste" oder
"Rufliste".

Zugehorige Konzepte:

| Erstellen von Vorlagentabellen” auf Seite 17]

|,Contact Optimization-Vorlagentabelle” auf Seite §

Erstellen von Stichproben fiir Ausschlusskontrollgruppen

Zur Ermittlung der Effektivitdt Ihres Angebots konnen Sie fiir Zellen, denen dieses
Angebot zugeordnet wurde, eine Ausschlusskontrollgruppe erstellen. Ausschluss-
kontrollgruppen sind Nicht-Kontaktgruppen, die das Angebot erhalten hétten, die
Sie jedoch absichtlich von der Zielzelle ausgeschlossen haben. Diese konnen zum
Vergleich des Anstiegs oder der unterschiedlichen Antworten von der Zielzelle, die
ein Angebot erhalten hat, eingesetzt werden.

Kontrollen werden auf Zellebene angewandt. Sie konnen in einem Kontaktprozess
eines Ablaufdiagramms oder aus einem Arbeitsblatt fiir Zielzellen Angebote ver-
schiedenen Zellen zuordnen. Wenn Sie Angebote verschiedenen Zellen zuordnen,
koénnen Sie eine oder mehrere Zellen angeben, die als Kontrollzelle fiir die einzel-
nen Zielzellen dienen.

Informationen zum Festlegen einer Zelle als Kontrollzelle finden Sie im IBM Cam-
paign-Benutzerhandbuch.

Zum Erstellen einer Ausschlusskontrollgruppe miissen Sie einen Stichprobenpro-
zess in Ihr Ablaufdiagramm einbeziehen.

Dieser Abschnitt beschreibt zwei Mdoglichkeiten, wie Sie Stichproben fiir Aus-
schlusskontrollgruppen bilden kénnen:

* Stichprobe auf der Zielgruppen-ID-Ebene.

Dieser Ansatz stimmt damit iiberein, wie Kontrollzellen in Campaign verwendet
werden. Die Kontrollzellen befinden sich in diesem Fall auf der Zielgruppen-ID-
Ebene statt auf der Angebot-Zielgruppen-ID-Ebene. Es gelten folgende Ein-
schrankungen:

— Mitglieder der Kontrollzelle erhalten keine Angebote. Die Angebote fiir einen
Kontakt, der Teil einer Kontrollzelle ist, werden fiir Angebote unterdriickt, die
in dem bestimmten Ablaufdiagramm verarbeitet werden. In mehreren Ablauf-
diagrammen wird ein und derselbe Kontakt nicht immer in die Kontrollzelle
aufgenommen. Ein bestimmter Kontakt kann daher trotzdem weiterhin Ange-
bote aus anderen Ablaufdiagrammen erhalten.

Anmerkung: Bei dieser Stichprobenmethode handelt es sich nicht um eine
universelle Ausschlusskontrollgruppe, die von der gesamten Unternehmens-
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kommunikation ausgeschlossen ist. Wenn Sie eine universelle Ausschlusskont-
rollgruppe verwenden, miissen Sie Mitglieder der tibrig gebliebenen Kontakte
in dieser Gruppe ermitteln und entfernen. Beispielsweise indem Sie einen Ver-
gleich mit einem universellen strategischen Kontrollsegment durchfiihren und
dann diese Zielgruppen-IDs ausschlieflen. Weitere Informationen zu Kontroll-
gruppen finden Sie im IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

— Die Bildung von Stichproben auf Kunden-ID-Ebene gewdahrleistet nicht die
gleiche Darstellung in allen Angeboten. Sie wéhlen beispielsweise, dass 10 %
aller Kunden-IDs innerhalb eines Ablaufdiagramms mehrere Angebote erhal-
ten sollen. Es ist moglich, dass niemand in der Kontrollzelle fiir Angebot X
vorgesehen ist. Bei der Analyse des Angebots X ist in diesem Fall die Kont-
rollzelle leer.

e Stichprobe auf der Angebotsebene.

Eine alternative Moglichkeit, eine zuféllige Stichprobe fiir Ausschlusskontroll-
gruppen zu bilden, besteht darin, dies auf Angebots- und nicht auf Zellenebene
zu tun. Obwohl die Stichprobenentnahme auf Angebotsebene mehr Arbeit bei
der Konfiguration erforderlich macht, garantiert diese Option, dass ein bestimm-
ter Prozentsatz eines bestimmten Angebots fiir Messzwecke ausgeschlossen
wird. Auf Zellenebene ist ein Angebot, das nicht hdufig ausgegeben wird, even-
tuell nicht in der Kontrollzelle reprasentiert. Wenn die Verteilung ihrer Angebote
asymmetrisch verlduft, bevorzugen Sie moglicherweise diesen Ansatz.

Wenn Sie zufillige Stichproben auf Zellenebene bilden, miissen Sie Stichproben
von Gruppen bilden, die statistisch gesehen dhnlich sind. Wenn Sie zum Beispiel
anfangs die Segmente hohe Kaufkraft, mittlere Kaufkraft und niedrige Kaufkraft
unterscheiden, miissen Sie diese Segmente erneut erstellen, bevor Sie Stichproben
fiir Kontrollgruppen bilden. Sie miissen Kunden mit hoher Kaufkraft, die keine
Angebote erhalten, mit solchen Kunden mit hoher Kaufkraft, die Angebote erhalten
sowie Kunden mit mittlerer Kaufkraft mit Kunden mittlerer Kaufkraft usw. verglei-
chen. Sie sollten keine zufilligen Stichproben aus allen Kunden ohne Berticksichti-
gung der Kaufkraft bilden und mit Ihren anfanglichen Segmenten vergleichen.

Vor der Stichprobe miissen Sie die entsprechenden Segmente erneut erstellen. Dies
ist nicht erforderlich, wenn Sie unterschiedliche zuféllig ausgewahlte Zellen aus
derselben Population ausschliefilich fiir Testzwecke erstellt haben (z. B. fiir die Zu-
ordnung unterschiedlicher Angebote).

[, Erstellen einer Stichprobe auf der Zieleruppen-ID-Ebene”]

[, Erstellen einer Stichprobe auf Angebotsebene” auf Seite 111

Erstellen einer Stichprobe auf der Zielgruppen-ID-Ebene

Erstellen Sie Ausschlussgruppen, um die relative Abweichung Ihrer Optimierungen
zu analysieren.

Dieses Verfahren setzt voraus, dass fiir jede urspriinglich erstellte Zelle eine sepa-
rate Stichprobe erstellt wird.

1. Fiihren Sie einen der folgenden Schritte aus:

¢ Rufen Sie im Prozess "Extrahieren” des Ablaufdiagramms optimierte Kontak-
te nach dem Feld "CellCode" ab und befolgen Sie hierzu die Anweisungen
erl,,Abrufen optimierter Kontakte nach PCT- oder OCT-Feld” auf Seite|
10

* Fiigen Sie dem Ablaufdiagramm einen Segment-Prozess hinzu und segmen-
tieren Sie nach dem Feld "CellCode", statt im Prozess "Extrahieren" aus dem
Feld "CellCode" zu extrahieren.
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2. Erstellen Sie eine zuféllige Stichprobe jeder Zelle in einer Zielzelle und einer
Kontrollzelle.

a. Fiigen Sie dem Ablaufdiagramm einen Stichprobenprozess hinzu.
b. Verbinden Sie den Prozess "Extrahieren" mit dem Stichprobenprozess.

c. Konfigurieren Sie den Stichprobenprozess unter Verwendung der Option
Zufallsstichprobe, um eine Ziel- und eine Kontrollzelle zu erstellen.

Zusitzliche Informationen zum Konfigurieren des Stichprobenprozesses fin-
den Sie im IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

3. Verbinden Sie alle Ziel- und Kontrollzellen, die zu einem einzelnen Paket geho-
ren, zu einem einzelnen Kontaktprozess.

Weitere Informationen zum Aufteilen mehrerer Zellen in separate Kontaktpro-
zesse finden Sie unter |,,Aufnehmen eines Prozesses "Extrahieren” pro Paket.”|

Erstellen einer Stichprobe auf Angebotsebene

Die Erstellung einer Stichprobe auf Angebotsebene ist moglich, wenn Sie die Tabel-
le der optimierten Kontakte (OCT) zuordnen oder eine Vorlagentabelle verwenden,
um die Angebotscodes zu exportieren. Extrahieren Sie anschlieffend die Daten aus
der Optimierungsnachbereitung der Tabelle und fiihren Sie auf der Basis der ver-
bleibenden Angebotscodes die Segmentierung durch. Verwenden Sie diese Metho-
de der Stichprobenerstellung, wenn Ihre Angebotsverteilung asymmetrisch ver-
lauft.

Informationen zum Arbeiten mit Ablaufdiagrammen und Prozessen finden Sie im
IBM Campaign-Benutzerhandbuch.

1. Konfigurieren Sie im Ablaufdiagramm nach der Optimierung Ihren Prozess
"Extrahieren".

a. Rufen Sie optimierte Kontakte je nach Paket und Angebotscode ab. Wenn
zum Beispiel Paket A die Angebote 1, 2, 3 und Paket B die Angebote 1 und
4 enthilt, erfordert dies 5 Prozess "Extrahieren'e, jeweils einen fiir optimier-
te Transaktionen A1, A2, A3 sowie Bl und B4.

b. (Optional) Rufen Sie optimierte Kontakte aus dem Feld "CellCode" ab, wenn
fiir statistisch giiltige Ausschlusskontrollgruppen eine Segmentierung nach
Zelle erforderlich ist.

2. (Nur erforderlich, wenn Sie Schritt 1-b durchgefiihrt haben:) Wenn Sie eine er-
neute Segmentierung zuriick in die Originalzellen durchfiihren miissen, um sta-
tistisch relevante Kontrollgruppen zu erstellen, fiigen Sie dem Ablaufdiagramm
einen Segment-Prozess hinzu und segmentieren Sie nach dem Feld "CellCode".
Anhand dieser Methode konnen Kunden-IDs wieder in den urspriinglichen
Gruppen platziert werden, z. B. hohe Kaufkraft und niedrige Kaufkraft.

3. Erstellen Sie eine zufillige Stichprobe jeder Zelle in einer Zielzelle und einer
Kontrollzelle und verwenden Sie hierzu die Option Zufallsstichprobe im Stich-
probenprozess.

4. Verbinden Sie alle Ziel- und Kontrollzellen, die zu einem einzelnen Paket geho-
ren, zu einem einzelnen Kontaktprozess.

Weitere Informationen zum Aufteilen mehrerer Zellen in separate Kontaktpro-
zesse finden Sie unter [, Aufnehmen eines Prozesses "Extrahieren" pro Paket.”|

auf Seite 108
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Endgiiltige Zellencodes zuordnen

112

Sie miissen Zellencodes entweder im Ablaufdiagramm vor der Optimierung oder
im Ablaufdiagramm nach der Optimierung zuordnen.

Sie konnen Zellencodes beim Konfigurieren des Optimize-Prozesses im Ablaufdia-
gramm vor der Optimierung zuordnen. Andernfalls miissen Sie die Zellen im Ab-
laufdiagramm nach der Optimierung wieder zuriick in ihre urspriinglichen Zellen
segmentieren und die Zellencodes anschliefiend zuordnen.

Die im Ablaufdiagramm vor der Optimierung generierten Zellencodes stehen Ih-
nen in der PCT und der OCT zur Verfiigung. Sie konnen als in IBM Campaign ge-
neriertes Feld in Ihre Kontaktliste aufgenommen werden. Wenn die Zellencodes
lediglich von Ihrem Fulfillment-Anbieter bendtigt werden, kann dieses Verfahren
ausreichend sein. Wenn Sie die Zellencodes aber zu Analyse- und Berichtszwecken
bendtigen, ziehen Sie folgende Methoden in Betracht:

* Verwenden Sie das Feld "CellCode" in der PCT und der OCT und beziehen Sie
es als zusétzlich verfolgtes Feld in die Kontaktprotokolltabelle ein.

Verwenden Sie einen Kontaktprozess, z. B. Mailliste, um ein Feld aus der PCT in
ein zusétzlich verfolgtes Feld einzufiigen. Weitere Informationen zuzusétzlich
verfolgten Feldern finden Sie im IBM Campaign-Benutzerhandbuch. Sie kénnen
dann Thre Campaign-Berichte so anpassen, dass diese das Feld aus dem Kontakt-
protokoll zum Gruppieren nach Zelle verwenden.

Anmerkung: Dies ist eine teure Methode zum Speichern von Zellencodes. Da
Sie das Verfahren wiederholen miissen, wird der Zellencode fiir jeden Kontakt in
der Kontaktprotokoll-Systemtabelle gespeichert.

* Segmentieren Sie erneut nach den Zellencodes in der OCT und der PCT, und
weisen Sie dann die endgiiltigen Zellencodes im Segment-Prozess zu. Mit dieser
Methode kdnnen Sie alle mit Campaign bereitgestellten zellenbasierten Standard-
berichte verwenden.

[, Arbeitsblatt fiir Ziele (TCS) und Ablaufdiagramme nach der Optimierung”|

[, Zuweisen endgiiltiger Zellencodes” auf Seite 113|

Arbeitsblatt fir Ziele (TCS) und Ablaufdiagramme nach der
Optimierung

Sie konnen die TCS verwenden, um die Zellencodes fiir Ihre optimierten Kontakte
zu verwalten.

Wenn Sie Zellen, die in IThrem Ablaufdiagramm erstellt wurden, mit Top-down-
Zellen verkniipfen, die in der TCS in Ihrem Ablaufdiagramm vor der Optimierung
definiert sind, konnen Sie dieselben Zellen nicht mit Ihrem Ablaufdiagramm nach
der Optimierung verbinden. Sie haben zwei Moglichkeiten, um eine Verkniipfung
mit neuen Zellen herzustellen:

* Bottom-up: Verkniipft den Prozess "Extrahieren" mit einem Prozess, der Bottom-
up-Zielzellen in der TCS generiert.

* Top-down: Kopiert die TCS-Zeilen und verkniipft sie mit einem Prozess in Ih-
rem Ablaufdiagramm nach der Optimierung.

Weitere Informationen zum Verwenden der TCS finden Sie im IBM Campaign-Be-
nutzerhandbuch.
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Wenn Sie die TCS in einer IBM Marketing Operations-Kampagne verwenden, muss
die TCS einen Zeileneintrag fiir jeden Zelleneintrag im Kontaktprozess, etwa dem
Prozess "Mailliste", enthalten. Jede Zelle im Ablaufdiagramm muss mit einer TCS
verkniipft sein und alle verkniipften Zeilen miissen vor Ausfiithrung des Ablaufdia-
gramms nach der Optimierung in einer Produktion genehmigt sein.

¢ Wenn Sie einen einzelnen Prozess "Extrahieren” verwenden (Extrahieren opti-
mierter Kontakte fiir Kampagne X), der mit einem Kontaktprozess verkniipft ist,
miissen Sie fiir die Ausfithrung des Ablaufdiagramms in der Produktion eine
Top-down-Zellenverkniipfung in der TCS erstellen.

* Wenn Sie die extrahierte Zelle segmentieren oder einen Stichprobenprozess zur
Erstellung der Ausschlusskontrollzellen verwenden, muss jede der Eingabezellen
in den Kontaktprozessen von Top-down-Zellen verkniipft werden. Wenn Sie die-
se Zellen erneut in die gleichen Segmente und Angebote wie beim Ubergeben
der vorgeschlagenen Kontakte segmentieren, kénnen Sie die TCS-Zeilen aus dem
Ablaufdiagramm mit den vorgeschlagenen Kontakten kopieren. Daraufhin kon-
nen Sie sie mit den entsprechenden Zellen im Ablaufdiagramm nach der Opti-
mierung verkniipfen. Jede Zelle kann einen anderen Zellennamen und -code ha-
ben.

* Den TCS-Zeilen, die anhand optimierter Angebote aus Contact Optimization mit
Zellen im Ablaufdiagramm nach der Bearbeitung verkniipft werden, miissen kei-
ne Angebote zugeordnet werden. Eventuell zugeordnete Angebote werden igno-
riert.

Weitere Informationen zum Verwenden von TCS in einem Marketing Operations-
Kampagnenprojekt und einem Ablaufdiagramm nach der Optimierung finden Sie
im IBM Marketing Operations Campaign-Integrationshandbuch.

Zuweisen endgultiger Zellencodes

Sie miissen in dem Ablaufdiagramm nach der Optimierung Zellencodes zuweisen,
wenn Sie diese nicht im Ablaufdiagramm vor der Optimierung oder im Arbeits-
blatt fiir Ziele zuordnen.

Weitere Informationen zum Zuordnen von Zellencodes finden Sie im IBM Cam-

paign-Benutzerhandbuch.

1. Rufen Sie im Prozess "Extrahieren" des Ablaufdiagramms optimierte Kontakte
aus dem Feld "CellCode" ab. Befolgen Sie hierzu die Anweisungen unter
[wihlen des Pakets mit den optimierten Kontakten” auf Seite 104}

2. Fiigen Sie dem Ablaufdiagramm einen Segment-Prozess hinzu, und verkniipfen
Sie den Prozess "Extrahieren" mit dem Segment-Prozess.

3. Fiihren Sie einen Testlauf fiir den Prozess "Extrahieren" aus.

Der Prozess "Extrahieren" wird ausgefiihrt und {ibergibt Daten an den Seg-
ment-Prozess.

4. Konfigurieren Sie den Segment-Prozess.
a. Waihlen Sie den Prozess "Extrahieren" aus der Liste im Feld Eingabe aus.

b. Wahlen Sie Segment nach Feld und wéhlen Sie aus der Liste das Feld
"CellCode" aus (das Feld, nach dem die Kunden-IDs wieder in ihre ur-
spriinglichen Pakete segmentiert werden sollen).

Anmerkung: Aktivieren Sie nicht die Option Sich gegenseitig ausschlie-
fiende Segmente.

c. Waihlen Sie die Pakete aus, die Sie segmentieren mochten, und klicken Sie
auf Schlief3en.
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d. Weisen Sie auf der Registerkarte "Allgemein" jeder Zelle endgiiltige Zellen-
codes zu.

5. Verbinden Sie die Zellen mit den zutreffenden Kontaktprozessen.
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Kapitel 8. Anzeigen von Berichten

Fiir jede Produktionsausfiihrung erstellt IBM Contact Optimization eine Reihe von
Berichten. Diese verdeutlichen anhand von Analysen vor und nach der Optimie-
rung, was wihrend des Optimierungsprozesses passiert ist.

Die enthaltenen Berichte illustrieren die Wirkung der Regeln, die Migration von
Kunden von einer Kampagne oder einem Angebot zu einem anderen und stellen
kunden-, kanal- und angebotsiibergreifende Analysen bereit.

Die Uberpriifung der Regeln und der fiir jede Contact Optimization-Sitzung vorge-
schlagenen Optimierungsergebnisse ist ein iterativer Prozess. Die Contact Optimi-
zation-Berichte bieten einen detaillierten Einblick in diesen Prozess. Die Berichte
liefern Ihnen Informationen, mit deren Hilfe Sie die Regeln verfeinern kénnen, um
die Ziele Ihres Unternehmens oder jedes einzelnen Kampagnenmanagers zu erfiil-
len oder den Optimierungsprozess fiir die teilnehmenden Kampagnen zu erklaren.

Bei jeder Produktionsausfithrung einer Contact Optimization-Sitzung wird automa-
tisch ein Bericht erstellt. Sie konnen die jlingsten Berichte fiir aktuell ausgefiihrte
Contact Optimization-Sitzungen oder Berichte zu vorherigen Ausfiihrungen (z. B.
zu Vergleichszwecken) anzeigen. Aus der Liste "Berichtsausfiihrung" auf der Regis-
terkarte "Analyse" konnen Sie die jeweils ausgefiihrte Contact Optimization-Sit-
zung auswéhlen, deren Bericht Sie anzeigen mochten. Contact Optimization-Aus-
fiihrungen werden in chronologisch umgekehrter Reihenfolge mit Angaben zu
Datum und Uhrzeit, zur Person, die die Sitzung ausgefiihrt hat, und zum Ausfiih-
rungsfortschritt angezeigt.

Alle Contact Optimization-Berichte sind auf der Registerkarte "Analyse" der jewei-
ligen Contact Optimization-Sitzung verfiigbar. Wurde die Contact Optimization-Sit-
zung noch nicht ausgefiihrt, wird in den Berichten folgende Meldung angezeigt:
"Berichtsdaten sind nicht vorhanden".

[,Anzeigen von Berichten”]

[,Loschen des Ausfiihrungsverlaufs” auf Seite 116]
[,Bericht "Ubersicht iiber Angebotsfilterung"” auf Seite 116}

[,Bericht "Kundenneuverteilung nach Kampagne"” auf Seite 118|

[,Bericht "Angebote nach Typ und Segment"” auf Seite 119|

[,Bericht "Ubersicht iiber Kampagnenoptimierung"” auf Seite 12()
,Bericht "Kanalnutzung (Zeitverlauf)"” auf Seite 122|
,Bericht "Kundeninteraktionsumfang"” auf Seite 123|

_Bericht "Sensitivitit der Kapazititsregeln"” auf Seite 123|

Listenportlets in Contact Optimization” auf Seite 124

Zugehorige Tasks:

|, Uberpriifen von Optimierungsergebnissen” auf Seite 102|

Anzeigen von Berichten

Sie konnen die Contact Optimization-Berichte auf der Registerkarte "Analyse" einer
Contact Optimization-Sitzung anzeigen.
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In diesem Abschnitt erhalten Sie Informationen zur Arbeit mit Berichten in Contact
Optimization. Bei jeder Ausfiihrung der Contact Optimization-Sitzung werden
mehrere Contact Optimization-Berichte generiert. Sie kdnnen auf der Grundlage
des Ausfiihrungsdatums auswéhlen, welche Berichte angezeigt werden.

1. Klicken Sie in einer Contact Optimization-Sitzung auf die Registerkarte Analy-
se.

Die Registerkarte "Analyse" wird gedffnet.

2. Wahlen Sie aus der Liste Berichtsausfiihrung die Contact Optimization-Sitzung
aus, iiber die Sie Berichte anzeigen mochten.

3. Waihlen Sie aus der Liste Berichtstyp den anzuzeigenden Bericht aus.
Der Bericht wird angezeigt.

Loschen des Ausfiihrungsverlaufs

Sie konnen Speicherplatz freigeben, indem Sie regelméfig alle Produktionsdaten ei-
ner Contact Optimization-Sitzung durch Loschen des Ausfithrungsverlaufs entfer-
nen.

Contact Optimization speichert alle Daten aus der Produktionsausfiithrung einer
Contact Optimization-Sitzung auf dem Server, auf dem der Contact Optimization-
Server gehostet wird. Beim Loschen des Ausfiihrungsverlaufs wird auch die Tabel-
le UACO_SesnRunHist geldscht.

Anmerkung: Wenn Sie den Ausfiithrungsverlauf 16schen, 16schen Sie auch samtli-
che Statistiken, die zu Berichtszwecken gespeichert werden. Alle Contact Optimiza-
tion-Berichte fiir diese Contact Optimization-Sitzung melden daraufhin: "Berichts-
daten sind nicht vorhanden."

1. Offnen Sie die Contact Optimization-Sitzung, deren Ausfithrungsverlauf ge-
16scht werden soll.

Ein Bestdtigungsdialog wird angezeigt.

2. Klicken Sie auf das Symbol Ausfiihren und wihlen Sie Ausfiihrungsverlauf 16-
schen aus.

3. Klicken Sie auf OK, um den Ausfiihrungsverlauf zu loschen.

Contact Optimization 16scht den gesamten Ausfithrungsverlauf. Diese Aktion um-
fasst alle Daten fiir die Registerkarte "Analyse" der Contact Optimization-Sitzung.

Bericht "Ubersicht iiber Angebotsfilterung"
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Der Bericht "Ubersicht iiber Angebotsfilterung" zeigt die Anzahl der vorgeschlage-
nen Kontakte (und die entsprechenden Prozentzahlen) an, die von jeder einzelnen
Regel in der Contact Optimization-Sitzung entfernt werden.

Anmerkung: Die Anzahl aller Einschluss-/Ausschlussregeln wird in diesem Be-
richt als einzelner Eintrag aufgefiihrt. Die einzelne Aufschliisselung von Aus-
schlussregeln wird nicht unterstiitzt.

Wenn die Zahl der verbleibenden Kontakte in der optimierten Kontaktliste zu hoch
oder zu niedrig ist, konnen Sie mit diesem Bericht die Auswirkungen der einzel-
nen Regeln verstehen. Dann konnen Sie die Regeln so modifizieren, dass sie nach
Bedarf mehr oder weniger restriktiv sind.
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Anmerkung: Die Regeln werden zwar in derselben Reihenfolge wie auf der Regis-
terkarte "Regeln" angezeigt, sie werden aber wéhrend des Optimierungsprozesses
nicht seriell angewendet. Die Reihenfolge, in der Contact Optimization die Regeln
anwendet, hat keine Auswirkungen auf die Optimierungsergebnisse.

Contact Optimization beriicksichtigt die Regeln normalerweise in der folgenden
Reihenfolge:

1. Nicht verarbeitbare Kunden
In diesem Abschnitt des Diagramms werden Kunden angezeigt, die von den
Contact Optimization-Algorithmen nicht verarbeitet werden kénnen. Dieses
Problem kann durch Konflikte mit Regeln und Bedingungen oder den Fehler
Die Generierungsschleife konnte nicht alle Verzdgerungszeiten und
iberschiissigen Variablen 16schen verursacht werden.

2. Einschluss-/ Ausschlussregeln
3. Kapazititsregeln

Anmerkung: Kapazititsregeln werden eventuell nur ndherungsweise bertick-
sichtigt. Erstens: Wenn mehrere Kapazitdtsregeln fiir den Ausschluss eines An-
gebots verantwortlich sein kénnen, tragt jede Regel einen gewissen Prozentsatz
zur Beriicksichtigung bei. Wenn z. B. ein Angebot von drei verschiedenen Ka-
pazititsregeln ausgeschlossen werden kann, trégt jede Regel 33 % zur Bertick-
sichtigung bei. Zweitens: Wenn ein Kontakt von einer Kapazititsregel und von
einer fiir jeden Kunden geltenden Regel ausgeschlossen wird, wird die fiir je-
den Kunden geltende Regel berticksichtigt.

4. Kundenbezogene Regeln

Innerhalb eines Regeltyps beriicksichtigt der Bericht "Ubersicht iiber Angebotsfilte-
rung” die Regeln in der Reihenfolge, in der sie auf der Registerkarte "Regeln" der
Optimierungssitzung aufgefiihrt sind.

Der Bericht ist wie folgt aufgebaut:
Tabelle 22. Bericht "Ubersicht (iber Angebotsfilterung”

Element Beschreibung

Angebotsanzahl (vor Optimie- | Die Gesamtzahl der vorgeschlagenen Kontakte
rung)

Regelname Der Name der Regel. "Ausschluss/Einschluss" steht fiir alle
Ausschluss-/Einschlussregeln

Von dieser Regel entfernt Die Anzahl der vorgeschlagenen Kontakte, die von der Re-
gel entfernt wurde. Der Prozentsatz der von der Regel ent-
fernten Kontakte wird in Klammern angezeigt.

Nach dieser Regel verblei- Die Anzahl der vorgeschlagenen Kontakte, die nach der
bend Ausfithrung der Regel verbleiben. Der Prozentsatz der ver-
bleibenden Kontakte wird in Klammern angezeigt.

Insgesamt entfernt Die Gesamtzahl der vorgeschlagenen Kontakte, die durch
die Optimierung entfernt wurde. Der Prozentsatz der von
der Regel insgesamt entfernten Kontakte wird in Klam-
mern angezeigt.

Insgesamt verbleibend (nach |Die Gesamtzahl der vorgeschlagenen Kontakte, die nach
Optimierung) der Ausfiithrung der Optimierung verbleiben. Der Prozent-
satz der verbleibenden Kontakte wird in Klammern ange-
zeigt.
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Bericht "Kundenneuverteilung nach Kampagne"

Sie konnen analysieren, wie sich verschiedene Kampagnen tiberschneiden, die sich
an Empfénger richten, die mehreren Kampagnen gemein sind. Der Bericht zeigt
ebenfalls auf, wie sich Kampagnen auf der Basis der Optimierungsregeln die Kun-
den aus anderen Kampagnen zunutze machen.

Der Bericht "Kundenneuverteilung nach Kampagne" zeigt, wie die berticksichtigten
Kunden der einen Kampagne sich vor der Optimierung mit den Kunden {iber-
schneiden, auf die eine andere Kampagne zielt, sowie die Kundenmigration nach
der Optimierung. Die Kundenmigration ist die Analyse der Zahl der Kunden, auf
die im Allgemeinen zwei oder mehr Kampagnen zielen, und die von einer Kampa-
gne an die andere verloren wurden. Der Bericht enthélt zwei Tabellen und ein drei-
dimensionales Balkendiagramm.

Tabelle 23. Tabelle "Vor Optimierung"

Spalte Beschreibung

Kampagnenname Der Name der Kampagne, die an dieser Contact
Optimization-Sitzung teilnimmt.

Anzahl urspr. Kunden Die Zahl der eindeutigen Kunden, auf die eine Kampagne
nach der Entfernung von Abmeldungen zielt, d. h. nach
der Entfernung von Kunden durch Ausschluss-/
Einschlussregeln.

Anzahl gemeinsam genutzter |Die Gesamtzahl der eindeutigen Kunden, die mindestens
Kunden eine Kampagne gemeinsam haben. Diese Zahl ist identisch
mit der Anzahl der eindeutigen Kunden, auf die auch an-
dere Kampagnen in derselben Contact Optimization-Sit-
zung zielen.

Kunden gemeinsam mit Die Anzahl der eindeutigen Kunden, auf die die Kampag-
nen (gemeinsam) zielen.

Nicht gemeinsam Die Anzahl der Kunden, die in der Kampagne eindeutig
sind. D. h. die Zahl der Kunden, auf die nicht von einer
anderen Kampagne gezielt wird, die an derselben Contact
Optimization-Sitzung teilnimmt.

Tabelle 24. Tabelle "Nach Optimierung"

Spalte Beschreibung

Kampagnenname Der Name der Kampagne, die an dieser Contact
Optimization-Sitzung teilnimmt.

Anzahl optim. Kunden Die Anzahl der verbleibenden eindeutigen Kunden, auf die
die Kampagne nach der Optimierung zielt.

Anzahl verlorener Kunden Die Gesamtzahl der eindeutigen Kunden, die aus dieser
Kampagne durch die Contact Optimization-Sitzung ent-
fernt wurden.

Kunden verloren an Die Anzahl der eindeutigen Kunden, die an alle anderen
Kampagnen verloren gegangen sind, die an der Contact
Optimization-Sitzung teilnehmen. D. h. die Anzahl der
Kunden, fiir die kein Kontakt von dieser Kampagne aus,
jedoch von einer anderen Kampagne aus erlaubt ist.

Nicht gemeinsam Die Anzahl der Kunden in dieser Kampagne, die nicht von
anderen teilnehmenden Kampagnen kontaktiert werden.

Das Balkendiagramm zeigt die Daten nach der Optimierung grafisch an.
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Bericht "Angebote nach Typ und Segment"

Dieser Bericht hilft Ihnen dabei, die Verteilung der Angebote auf strategische Seg-
mente zu verstehen.

Der Bericht "Angebote nach Typ und Segment" zeigt die Anzahl der Kunden in je-
dem Segment an, das eines der Angebote vor und nach der Ausfiihrung der Con-
tact Optimization-Sitzung erhilt. Angebote und strategische Segmente werden in
Campaign definiert.

Anmerkung: Contact Optimization kontrolliert die Angebote und Kundensegmen-
te, die in diesem Bericht angezeigt werden. Nur die angegebenen Angebote und
strategischen Segmente erscheinen in diesem Bericht, dabei werden die Angebote
die Seite herunter und die Segmente im oberen Bereich des Berichts angezeigt.
Weitere Informationen zum Auswiahlen der Angebote und Segmente, die in den
Bericht einbezogen werden, finden Sie unter [, Auswihlen von Angeboten und stra-|
ftegischen Segmenten” auf Seite 84l

Alle Angebote, die in den Regeln innerhalb dieser Contact Optimization-Sitzung
verwendet werden, werden automatisch in diesem Bericht beriicksichtigt, auch
wenn sie nicht eigens zur Anzeige ausgewdahlt werden.

Die folgenden Optionen sind als Links unter der Tabelle "Nach Optimierung" ver-
fligbar:

* Kostensummen einblenden: Mit dieser Option konnen Sie die Summe der Kos-
ten fiir alle vorgeschlagenen Kontakte eines Angebots fiir ein Kundensegment
anzeigen. Diese Werte stehen nur zur Verfiigung, wenn das Feld Kosten pro An-
gebot in der Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte von teilnehmenden Kampag-
nen ausgefiillt wurde.

* Bewertungssummen einblenden: Mit dieser Option kénnen Sie die Summe der
Bewertungen aller vorgeschlagenen Kontakte eines Angebots fiir ein Kundenseg-
ment in der Tabelle "Vor Optimierung" anzeigen. Die Bewertungssumme fiir op-
timierte Kontakte in der Tabelle "Nach Optimierung" wird ebenfalls angezeigt.
Der Wert im Bewertungsfeld ist davon abhingig, wie Sie die Bewertungen fiir
diese Contact Optimization-Sitzung konfiguriert haben. Es wird entweder der
Wert des Feldes verwendet, der auf der Registerkarte "Bewertung" angegeben
wurde, oder der Wert in der Bewertungsmatrix.

Sie konnen eine oder beide dieser Optionen unabhingig voneinander aktivieren.
Sie konnen die Summen aus dem Bericht entfernen, indem Sie entweder auf den
Link "Kostensummen ausblenden" oder "Bewertungssummen ausblenden" klicken.
Die Informationen in diesem Bericht werden in zwei Tabellen und in zwei Balken-
diagrammen angezeigt.

Die Tabellen "Vor Optimierung" und "Nach Optimierung" zeigen fiir jedes Segment
die folgenden Informationen an:

Tabelle 25. Bericht "Angebote nach Typ und Segment”

Element Beschreibung

Angebotsname Die Namen aller Angebote. Die erste Zeile stellt alle Ange-
bote dar.

Segment Jede Spalte stellt ein strategisches Segment dar. Die erste
Spalte représentiert alle Kunden.
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Tabelle 25. Bericht "Angebote nach Typ und Segment" (Forts.)

Element Beschreibung

Anzahl Diese Spalten zeigen die Anzahl der Kontakte fiir die stra-

tegischen Segmente und Angebote fiir alle teilnehmenden
Kampagnen in dieser Contact Optimization-Sitzung an. In
der Tabelle "Vor Optimierung" ist dies die Anzahl der Kon-
takte nach der Entfernung der Ablehnungen, d. h. nach der
Anwendung der Einschluss-/Ausschlussregeln.

Das erste Balkendiagramm zeigt die Daten vor der Optimierung grafisch an. Das
zweite Balkendiagramm zeigt die Daten nach der Optimierung grafisch an.

[, Auswihlen von Angeboten und strategischen Segmenten” auf Seite 84|

Auswahlen von Angeboten und strategischen Segmenten

Sie konnen die Angebote und strategischen Segmente, die sowohl in der Bewer-
tungsmatrix als auch im Bericht "Angebote nach Typ und Segment" verfiigbar sind,
begrenzen und neu ordnen.

1.

Navigieren Sie zu der Registerkarte "Ubersicht" Threr Contact Optimization-
Sitzung.

Waihlen Sie eine der folgenden Optionen:
* Angezeigte Angebote
* Angezeigte Segmente

Der Abschnitt "Angezeigte Angebote" oder "Angezeigte Segmente" wird erwei-
tert.

Waihlen Sie eine der folgenden Optionen:

* Angezeigte Angebote bearbeiten

* Angezeigte Segmente bearbeiten

Die Seite Angezeigte Angebote oder Angezeigte Segmente wird angezeigt.

Waihlen Sie die Angebote oder strategischen Segmente aus, die Sie einbeziehen
mochten.

Sie kénnen mehrere Angebote oder Segmente gleichzeitig auswéhlen, indem Sie
beim Klicken auf ein Angebot die Umschalt- oder Strg-Taste gedriickt halten.
Klicken Sie auf die nach rechts zeigenden Doppelpfeile, um die Angebote oder
strategischen Segmente in den Abschnitt "Enthaltene Angebote" oder "Enthalte-
ne Segmente" zu verschieben.

Um die Reihenfolge der Angebote oder strategischen Segmente zu dndern,
wihlen Sie die zu verschiebenden Elemente aus und verwenden die Aufwaérts-
und Abwirtspfeile.

Klicken Sie auf Anderungen speichern.
Die Registerkarte "Ubersicht" wird angezeigt.

Bericht "Ubersicht iiber Kampagnenoptimierung"

Der Bericht "Ubersicht {iber Kampagnenoptimierung" zeigt die Anzahl der Pakete,
Transaktionen, Angebotsprasentationen, eindeutigen Angebote, individuellen Kon-
taktdaten und eindeutigen Kontaktkandle fiir jedes strategische Segment an.
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Dieser Bericht kann optional die prozentuale Anderung dieser Werte vor und nach
der Ausfithrung der Contact Optimization-Sitzung anzeigen. Der Link "Prozentan-
teile einblenden” im unteren Bereich der Regel unterhalb der Tabelle "Nach Opti-
mierung" steuert diese Anzeige.

Die Tabellen "Vor Optimierung"” und "Nach Optimierung" zeigen die folgenden In-

formationen an:

Tabelle 26. Bericht "Ubersicht iiber Kampagnenoptimierung”

Element

Beschreibung

Name des Optimize-Prozesses

Der Prozessname fiir jeden Optimize-Prozess, der an dieser
Contact Optimization-Sitzung teilnimmt.

Anzahl gesendeter Pakete

Die Gesamtzahl der Pakete, die an die
Zielgruppenmitglieder der angegebenen Kampagne gesen-
det wurde. Ein Paket umfasst alle Angebote, die derselben
Zielgruppenentitit in einem einzelnen Optimize-Prozess
tibermittelt wurden.

Angenommen, eine Zielzelle von 500 Kunden mit hoher
Kaufkraft wird in Optimizel und 1000 Kunden mit mittle-
rer Kaufkraft werden in Optimize2 behandelt. Die Gesamt-
zahl der in dieser Kampagne gesendeten Pakete betragt 500
+ 1000 = 1500, unabhingig von der Zahl der einzelnen An-
gebote innerhalb der einzelnen Pakete.

Anzahl prasentierter Angebo-
te

Die Anzahl der separaten Angebote, die den
Zielgruppenmitgliedern der angegebenen Kampagne unter-
breitet werden.

Angenommen, eine Zielzelle von 100 Kunden mit hoher
Kaufkraft erhélt zwei Angebote in einem einzelnen Mai-
ling. Die Anzahl der prasentierten Angebote betragt 2 * 100
= 200.

Anzahl eindeutiger Angebote

Die Anzahl der verschiedenen Angebote, die in der angege-
benen Kampagne verwendet werden.

Angenommen, Kunden mit hoher Kaufkraft erhalten die
Angebote A und B und Kunden mit niedriger Kaufkraft die
Angebote B und C. Die Anzahl der eindeutigen Angebote
in dieser Kampagne betragt 3 (A, B und C).

Anzahl eindeutiger
Kontaktdaten

Die Anzahl der verschiedenen Kontaktdaten fiir beliebige
Empfanger in der angegebenen Kampagne.

Angenommen, Optimizel sendet am 01.01.07 einen Brief
und Optimize2 am 02.01.07 ein Paket. Die Gesamtzahl der
eindeutigen Kontakte betragt zwei.

Anzahl eindeutiger
Kontaktkanile

Die Anzahl der verschiedenen Kontaktkanile fiir die Kom-
munikation mit beliebigen Empfangern in der angegebenen
Kampagne.

Angenommen, Angebot A verwendet den Kanal
"Direktmailing" und Angebot B den Kanal "E-Mail". Beide
Angebote werden in der angegebenen Kampagne ausgege-
ben. Die Anzahl der eindeutigen Kanile betragt zwei
(Direktmailing und E-Mail).

Anmerkung: Diese Anzahl wird auf der Grundlage des
Kanalattributs eines Angebots berechnet.
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Bericht "Kanalnutzung (Zeitverlauf)"

122

Der Bericht "Kanalnutzung (Zeitverlauf)" zeigt die Anzahl der Kontakte fiir jeden
Kanal tiber den gesamten Zeitraum der Kontaktdaten fiir alle Kampagnen an, die
an dieser Contact Optimization-Sitzung teilnehmen.

Anmerkung: Alle Werte fiir das Kanalangebotsattribut erscheinen in diesem Be-
richt als Zeilen, unabhéngig davon, ob der Kanal von einem der vorgeschlagenen
Angebote in teilnehmenden Kampagnen verwendet wird.

Der Bericht zeigt die folgenden Informationen an:

Tabelle 27. Bericht "Kanalnutzung (Zeitverlauf)"

Element Beschreibung

Kanalname Der Name des Kanals (oder Alle Kanéle)

Urspriingliche Anzahl Ange- |Die Anzahl der Angebote, die fiir alle Kampagnen in dem

bote angegebenen Kanal ausgegeben werden, nach Entfernung
der Ablehnungen (d. h. nach Ausfithrung der Ausschluss-/
Einschlussregeln).

Optimierte Anzahl Angebote |Die Anzahl der Angebote, die fiir alle Kampagnen in dem
angegebenen Kanal nach Ausfithrung der Contact
Optimization-Sitzung ausgegeben werden.

Datum Die Anzahl der Kontakte in dem angegebenen
Kommunikationskanal im angegebenen Zeitraum.

Diese Spalte zeigt je nach Datumsbereich, der im
Optimierungszeitraum dargestellt wird, die Datumseinheit
als Tag, Woche, Monat oder Quartal an.

Die einzelnen Spalten zeigen die Datumseinheiten wie folgt an:

* Ein Tag, wenn der Optimierungszeitraum zwei Wochen oder weniger betrégt.
Wenn z. B. der Optimierungszeitraum 8 Tage betragt und am 01.04.07 beginnt,
haben Sie acht Spalten mit den Uberschriften 01.04.07, 02.04.07, 03.04.07.

* Eine Woche, wenn der Optimierungszeitraum mehr als zwei Wochen betragt.
Wenn z. B. der Optimierungszeitraum drei Wochen betrdgt und am 01.04.0 be-
ginnt, haben Sie drei Spalten mit den Uberschriften 01.04.07 - 07.04.07, 08.04.07 -
14.04.07 und 15.04.07 - 21.04.07.

* Ein Monat, wenn der Optimierungszeitraum mehr als drei Monate betragt.
Wenn z. B. der Optimierungszeitraum vier Monate betrdgt und am 01.04.07 be-
ginnt, haben Sie vier Spalten mit den Uberschriften 01.04.07 - 30.04.07, 01.05.07 -
30.05.07, 31.05.07-29.06.07 und 30.06.07 - 28.07.07.

Anmerkung: Ein Monat ist als Zeitraum von 30 Tagen definiert. Wenn z. B. ein
Monat 31 Tage hat, wie etwa 05.07, berticksichtigt die Spalteniiberschrift den 30-
Tage-Zeitraum und nicht den gesamten Kalendermonat. So z. B. 01.05.07 -
30.05.07, anstatt 01.05.07 - 31.05.07.

* Ein Quartal, wenn der Optimierungszeitraum mehr als acht Monate betrégt.
Wenn z. B. der Optimierungszeitraum neun Monate betrdgt und am 01.04.07 be-
ginnt, haben Sie drei Spalten mit den Uberschriften 01.04.07 - 29.06.07, 30.06.07 -
28.09.07, 29.09.07-28.12.07.

Anmerkung: Ein Quartal ist als Zeitraum von 90 Tagen definiert. Wenn z. B.
bestimmte Monate in einem Quartal aus 31 Tagen bestehen, beriicksichtigt die
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Spalteniiberschrift den 90-Tage-Zeitraum und nicht die gesamten drei Kalender-
monate, aus denen das Quartal besteht. So z. B. 01.04.07 - 29.06.07, anstatt
01.04.07 - 30.06.07.

Ein dreidimensionales Balkendiagramm unterhalb der Tabelle zeigt die Kanaldaten
im Zeitverlauf grafisch an.

Bericht "Kundeninteraktionsumfang"

Der Bericht "Kundeninteraktionsumfang" zeigt die Mindest-, Hochst- und Durch-
schnittszahl der Kontakte pro strategischem Segment nach der Optimierung an.

Dieser Bericht bietet Informationen zur Anzahl der verschiedenen Interaktionen
(Pakete oder Unterbrechungen), die Sie fiir jedes strategische Segment vornehmen.

Der Bericht enthilt die folgenden Informationen:

Tabelle 28. Bericht "Kundeninteraktionsumfang"”

Element Beschreibung

Segmentname Der Name des Segments (oder "Alle Segmente").

Durchschnittszahl der Pakete |Die durchschnittliche Anzahl der Pakete, die an jedes Mit-
glied des angegebenen strategischen Segments geschickt
wird. Der Wert wird durch Dividieren der Gesamtzahl der
im Segment vorgenommenen Kontakte durch die Zahl der
Mitglieder des Segments berechnet.

Min Die Mindestzahl der Pakete, die an jeden Kunden des an-
gegebenen Segments geschickt wird.

Max Die maximale Anzahl Pakete, die an ein Mitglied des ange-
gebenen Segments geschickt wird.

Bericht "Sensitivitat der Kapazitatsregeln"

Der Bericht "Sensitivitdt der Kapazitdtsregeln" fiihrt sowohl alle Thre Kapazitatsre-
geln auf (d. h. die Kapazitdtsregeln "Min./max. Anz. Angebote" und "Benutzerdefi-
nierte Kapazitédt") als auch deren zugehorige Sensitivitat.

Der Sensitivitatswert steht fiir den kleinen Vorteil des Hinzufiigens einer Ressour-
ceneinheit. D. h. die Anderung in der allgemeinen Bewertung, die Sie erwarten,
wenn Sie die beschréankte Ressource um eine Einheit erhthen. Die Ressourcenein-
heit wird fiir die von Ihnen erstellte Kapazitdtsregel definiert und kann bei jeder
Regel unterschiedlich sein. Sie verfiigen zum Beispiel {iber die folgende Regel "Be-
nutzerdefinierte Kapazitit": Die Summe der Kosten pro Angebot (CostPerOffer)
muss <= dem Wert 100.000 € fiir Transaktionen aus dem Angebot/der Angebotslis-
te "Jedes Angebot" aus dem Kanal "Jeder Kanal" sein. Wenn die Sensitivitat 67 be-
trdgt, erhoht sich die Summe der optimierten Bewertungen um 67, sobald der Bud-
get-Wert von 100.000 € auf 100.001 € erhoht wird. Die Bedeutung der Bewertung
entspricht dem Wert, den Sie fiir sie festlegen, z. B. Gewinn, Umsatz oder Ant-
wortwahrscheinlichkeit. Ahnlich wiirde beim Erstellen der Kapazititsregel "Min./
max. Anz. Angebote" die Sensitivitat die zusatzliche Bewertung bezeichnen, die
durch die Erhohung der maximal verfiigbaren Angebote um 1 erzielt werden wiir-
de.
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Wenn Sie eine Kapazitatsregel des Typs "Min./max. Anz. Angebote" mit einem Mi-
nimumwert erstellen, kann die Sensitivitit einen negativen Wert haben. Die Sensiti-
vitdt wird dann immer noch durch die Erhéhung des Minimumwertes um 1 be-
stimmt, d. h. von 100 auf 101. Da die Erh6hung eines Minimumwertes das
Problem noch verstarkt, fiihrt die Erhchung des Minimumwertes sehr wahrschein-
lich zu einer negativen Beeinflussung der Bewertung.

Mit diesem Bericht konnen Sie die Kosten der Einfiihrung von Kapazitatsbeschran-
kungen analysieren. In einer idealen Welt gibe es keine Mindest- oder Hochstbe-
schrankungen der Kapazitiat und Ihr Unternehmen wiirde die Optimierungsergeb-
nisse verwenden. Sie kénnten dann den Bestand und andere Ressourcen
entsprechend anpassen, um Ihre Bewertung zu maximieren. Der Sensitivitdtswert
zeigt Ihnen die Kosten an (d. h. den Bewertungsbetrag, der verloren geht), die ent-
stehen, wenn die Regel "Max. Kapazitdt" mit ihrem aktuellen Grenzwert beibehal-
ten wird. Bei dem Beispiel der Budgetregel gilt: Angenommen, der Sensitivitéts-
wert betrdgt 1.000 und die Bewertung stellt die Rentabilitit in € dar. Hier bedeutet
der Sensitivitdtswert, dass die Aufwendung eines zusatzlichen Euro zu 1.000 € zu-
satzlichem Gewinn fiihren kann. Ein hoher Sensitivitatswert bedeutet, dass Sie dar-
iiber nachdenken sollten, eine maximale Kapazitatsbeschrankung zu entfernen oder
zu lockern. Ahnlich bedeutet ein niedriger Sensitivititswert, dass nur geringe Ver-
luste bei Geschiftschancen entstehen. Wenn beispielsweise der Sensitivitdtswert
0,25 € betrégt, ist es wahrscheinlich akzeptabel, einen zusatzlichen Euro aufzuwen-
den, um 25 Cent Gewinn zu erzielen.

Listenportlets in Contact Optimization
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In diesem Abschnitt werden die Contact Optimization-Standardportlets beschrie-
ben, die zur Verwendung in Dashboards zur Verfiigung stehen.

Die folgenden Portlets sind ausschlieSlich fiir die Verwendung im Dashboard von
IBM EMM verfiigbar.

Tabelle 29. Listenportlets in Contact Optimization

Bericht Beschreibung

Eigene aktuelle Liste der letzten 10 Contact Optimization-Sitzungen, die von dem
Contact Benutzer, der den Bericht anzeigt, innerhalb der letzten 30 Tage
Optimization- ausgefiihrt wurden.

Sitzungen

Eigene kiirzlich er- Liste der letzten 10 Contact Optimization-Sitzungen, die von dem
folgreiche Contact Benutzer, der den Bericht anzeigt, innerhalb der letzten 30 Tage
Optimization-Aus- erfolgreich abgeschlossen wurden.

fiihrungsinstanzen

Eigene kiirzlich Liste der letzten 10 Contact Optimization-Sitzungen, die von dem
fehlgeschlagene Benutzer, der den Bericht anzeigt, innerhalb der letzten 30 Tage
Contact nicht erfolgreich abgeschlossen wurden.

Optimization-Aus-

fiihrungsinstanzen
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Anhang A. Administration von Contact Optimization

Zum Steigern der Leistung lassen sich in IBM Contact Optimization viele Aspekte
konfigurieren.

In diesem Abschnitt werden zahlreiche optionale Konfigurationsschritte beschrie-
ben, mit denen Sie Ihre Contact Optimization-Installation verbessern kénnen.

,Das Contact Optimization-Dienstprogramm”|

,Contact Optimization-Listener” auf Seite 126

Konfigurieren von Contact Optimization fiir eine Umgebung mit mehreren|
Gebietsschemata” auf Seite 127

|, Konfigurieren eines Datenbankladedienstprogramms” auf Seite 127]

Mehr virtuellen Speicher fiir einen Prozess zuordnen (nur UNIX)” auf Seite]
128

[,Optimierung des Optimierungsalgorithmus” auf Seite 129
[,Einstellen von UOSQLOnConnect” auf Seite 135

Das Contact Optimization-Dienstprogramm

Das Contact Optimization-Dienstprogramm ermdoglicht Ihnen das Laden, Ausfiih-
ren und Uberwachen einer Contact Optimization-Sitzung mit einem Befehlszeilen-
dienstprogramm.

Sie konnen eine automatische Ausfithrung von Contact Optimization-Sitzungen
einrichten, indem Sie allgemeine Planungstools verwenden. Diese sind im Liefer-
umfang von Marketing Platform nicht enthalten. Solche allgemeinen Planungstools
sind etwa cron oder Microsoft Windows Task Scheduler. Das Contact Optimization-
Dienstprogramm kann auf jeder unterstiitzten Plattform ausgefiihrt werden.

[, Voraussetzungen fiir das Contact OptimizationDienstprogramm”|

[,Contact Optimization-Befehlszeilendienstprogramm” auf Seite 126

Voraussetzungen fur das Contact OptimizationDienstpro-
gramm

Bevor das Contact Optimization-Dienstprogramm verwendet werden kann, sind

bestimmte Voraussetzungen zu erfiillen.

* Die Campaign-Webanwendung und Marketing Platform miissen ausgefiihrt wer-
den.

* Der Contact Optimization-Server muss Zugriff auf den HTTP(S)-Port der Cam-
paign-Webanwendung haben.

+ Java' muss auf dem Contact Optimization-Server installiert sein.

* Die Umgebungsvariable OPTIMIZE_HOME muss auf dem Contact Optimizati-
on-Server definiert sein und auf das Contact Optimization-Installationsverzeich-
nis zeigen.

* Die Umgebungsvariable JAVA_HOME muss auf dem Contact Optimization-Ser-
ver definiert sein und auf das Installationsverzeichnis von Java zeigen.
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Contact Optimization-Befehlszeilendienstprogramm

Dieses Dienstprogramm, das auch ACOOptAdmin-Dienstprogramm genannt wird,
konnen Sie verwenden, um Contact Optimization-Sitzungen {iber die Befehlszeile
auszufiihren.

Offnen Sie eine Eingabeaufforderung und wechseln Sie in das Verzeichnis
/tools/bin des Verzeichnisses, in dem Sie Contact Optimization installiert haben.

ACOOptAdmin -sn Sitzung -u [Kennwort] [-async] [-Tocale Code fiir die Lindereinstel-
lung] [-stop]

Das Dienstprogramm ACOOptAdmin hat die folgenden Parameter:

* -sn Sitzung -Gibt den Contact Optimization-Sitzungsnamen an. Dieser Parame-
ter ist erforderlich. Um beispielsweise eine Sitzung mit dem Namen Holiday-
FundRaiser anzugeben, wiirden Sie Folgendes eingeben:

ACOOptAdmin -sn HolidayFundRaiser

Wenn sich die Sitzung in einem Ordner befindet, geben Sie die Ordnernamen
durch Schragstriche (/) oder umgekehrte Schréigstriche (\) getrennt an. Beispiel:
ACOOptAdmin -sn MktFolder/HolidayFundRaiser

Um Leerzeichen in Threm Text zu erlauben, setzen Sie den Namen der Sitzung in
Anfiihrungszeichen. Beispiel:

ACOOptAdmin -sn "Holiday Mailing"

* -u Benutzername -Gibt den Benutzernamen an, der fiir die Anmeldung bei Con-
tact Optimization verwendet wird. Dieser Parameter ist erforderlich.

* -p Kennwort -Gibt ein Kennwort fiir den Benutzernamen an. Dieser Parameter
kann weggelassen werden, wenn das Kennwort leer ist.

e -async- Fiithrt die Contact Optimization-Sitzung asynchron aus, mit sofortiger
Riickgabe. Dieser Parameter ist optional. Standardméfsig wird das Contact Opti-
mization-Dienstprogramm synchron ausgefiihrt, wobei die Riickgabe nach abge-
schlossener Ausfiihrung der Contact Optimization-Sitzung erfolgt.

* -locale Code fiir die Lindereinstellung -Gibt die Sprache an, in der die vom Con-
tact Optimization-Dienstprogramm generierten Meldungen ausgegeben werden.
Dieser Parameter ist optional. Die Voreinstellung ist en_US.

* -stop -Stoppt eine aktive Optimierungssitzung.

Mit diesem Befehl wird die Sitzung nicht sofort angehalten. Stattdessen wird sie
beim nédchsten logischen Schritt des Optimierungsalgorithmus gestoppt. Diese
Methode gewdhrleistet ein ordnungsgemafles Herunterfahren ohne Datenverlust.
Es kann einige Minuten dauern, bis der Prozess angehalten wird.

Sie kénnen diese Parameter auf der Befehlszeile in beliebiger Reihenfolge angeben.

Contact Optimization-Listener
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Sie konnen den Contact Optimization-Listener {iber die Befehlszeile starten und
stoppen.

Offnen Sie eine Eingabeaufforderung und wechseln Sie in das Verzeichnis /bin des
Verzeichnisses, in dem Sie Contact Optimization installiert haben.

ACOServer -start|stop

Verwenden Sie ACOServer.bat auf Windows-Systemen und ACOServer.sh auf
UNIX-Systemen.
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Das ACOServer-Dienstprogramm hat die folgenden Parameter:
* -start Starten des Contact Optimization-Listeners.
e -stop Stoppen des Contact Optimization-Listeners.

Damit ACOServer ordnungsgemifs ausgefiihrt wird, miissen Sie ggf. mehrere Konfi-
gurationsdnderungen vornehmen. Einzelheiten hierzu finden Sie im IBM Contact
Optimization-Installationshandbuch.

Konfigurieren von Contact Optimization fiir eine Umgebung mit mehre-
ren Gebietsschemata

Zur Unterstiitzung mehrerer Gebietsschemata miissen bestimmte Einstellungen in
Ihren Datenbanken vorgenommen werden.

Contact Optimization unterstiitzt mehrere Sprachen und Gebietsschemata in einer
einzelnen Installation.Weitere Informationen zur Unterstiitzung mehrerer Gebiets-
schemata finden Sie im IBM Campaign-Installationshandbuch.

* Wenn Sie eine Oracle-Datenbank verwenden, fiigen Sie beim Konfigurieren der
Contact Optimization-Servereinstellungen die folgende Zeile zur Contact Optimi-
zation-Serverdatei hinzu:
set NLS_LANG=AMERICAN_AMERICA.UTF8

* Beim Konfigurieren der Datenbanktabellen fiihren Sie eines der folgenden Scrip-
te aus dem Verzeichnis Campaign/dd1/unicode aus, um die Systemtabellen zu er-
stellen:

— aco_systab_sgsvr.sql fir Microsoft SQL Server-Datenbanken
— aco_systab_db2.sql fiir IBM DB2 Server-Datenbanken
— Oaco_systab_ora.sql fiir Oracle-Datenbanken

Konfigurieren eines Datenbankladedienstprogramms

Eine grofle Komponente einer Contact Optimization-Sitzung liest Daten aus der
PCT und schreibt Daten in die OCT. Durch das Konfigurieren eines Datenbankla-
dedienstprogramms wird die Leistung Ihrer Contact Optimization-Sitzungen ver-
bessert.

Contact Optimizationverwendet dieselben Konfigurationseinstellungen wie Cam-
paign fiir die Implementierung eines Datenbankladedienstprogramms. Wenn Sie
Campaign fiir die Verwendung mit einem Datenbankladedienstprogramm konfigu-
rieren, so konfigurieren Sie Contact Optimization, dieselben Befehle zu verwen-
den. Und wenn Sie Contact Optimization fiir die Verwendung eines Datenbankla-
dedienstprogramms konfigurieren, konfigurieren Sie auch Campaign fiir die
Verwendung eines Datenbankladedienstprogramms. Dabei wird jeweils ein anderes
Stammverzeichnis im Installationsverzeichnis von IBM EMM angenommen. Das
Stammverzeichnis fiir Campaign ist /Campaign und fiir Contact Optimization
/ContactOptimization, sodass Sie fiir den Ladeprogrammbefehl und die Vorlagen-
dateien unterschiedliche Befehle angeben konnen.

Ein Datenbankladedienstprogramm verbessert die Leistung auch beim Ausfiillen
von PCT-Tabellen mit einem Campaign-Ablaufdiagramm.

Wenn Sie ein Datenbankladedienstprogramm fiir die Verwendung mit Contact Op-

timization konfigurieren, verhilt sich dieses bei den folgenden Contact Optimizati-
on-Tabellen wie beschrieben:
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* PCT-Tabelle: Wenn die Anzahl der eindeutigen Kunden grofler als oder gleich
dem Wert von MinReqgForLoaderCommand oder MinReqForLoaderCommandForAppend
ist, verwendet Contact Optimization das Datenbankladedienstprogramm.

* POA-Tabelle: Contact Optimization verwendet das Datenbankladedienstpro-
gramm unabhangig von den fiir MinReqForLoaderCommand oder
MinRegForLoaderCommandForAppend angegebenen Werten.

* OCT-Tabelle: Contact Optimization verwendet das Datenbankladedienstpro-
gramm unabhédngig von den fiir MinRegForLoaderCommand oder
MinRegForLoaderCommandForAppend angegebenen Werten.

* RC-Tabelle: Contact Optimization verwendet das Datenbankladedienstprogramm
unabhingig von den fiir MinReqForLoaderCommand oder
MinReqForLoaderCommandForAppend angegebenen Werten.

Fiihren Sie die folgenden Schritte aus, um ein Datenbankladedienstprogramm fiir
Contact Optimization zu konfigurieren.

* Konfigurieren Sie das Datenbankladedienstprogramm in den Campaign-Partitio-
nen, wie in der Campaign-Dokumentation beschrieben.

* Bestdtigen Sie, dass die Contact Optimization-Installation den Befehl fiir das Da-
tenbankladedienstprogramm in demselben Verzeichnis wie Campaign enthalt.

Sie miissen dieselbe relative Ordnerstruktur auf beiden Servern erstellen, da so-
wohl Campaign und Contact Optimization auf die Eigenschaft Campaign |
Partitions | PartitionN | DataSources | DataSourceName | LoaderCommand
verweisen.

Wenn LoaderCommand beispielsweise /app/IBM/Campaign/partitions/partitionl/
scripts/load.sh lautet, missen Sie 1oad.sh in /app/IBM/ContactOptimization/
partitions/partitionl/scripts auf Ihrem Contact Optimization-Server kopieren
und dabei gegebenenfalls die Verzeichnisse erstellen.

* Bestdtigen Sie, dass die Contact Optimization-Installation die Steuerdateivorlage
fiir das Datenbankladedienstprogramm in demselben Verzeichnis wie Campaign
ablegt.

Die Datei, die von Campaign | Partitions | PartitionN | DataSources |
DataSourceName | LoaderControlFileTemplate definiert wurde, muss sowohl auf
dem Campaign- als auch auf dem Contact Optimization-Server vorhanden sein.
Die Steuerdateivorlage muss sich in demselben relativen Verzeichnis befinden.
Auf dem Campaign-Server muss sich die Datei auf /Campaign beziehen, z. B.
/Campaign/partitions/partitionl/scripts. Auf dem Contact Optimization-Ser-
ver muss sich die Datei auf /ContactOptimization beziehen, z. B.
/ContactOptimization/partitions/partitionl/scripts.

Verwenden Sie auf UNIX-Systemen Softlinks oder symbolische Links zum Erstel-
len der Steuerdateivorlagen in den Contact Optimization-Verzeichnissen. Fiihren
Sie beispielsweise im Verzeichnis /ContactOptimization/partitions/partitionl/
scripts den folgenden Befehl aus:

In -s /<Installationsverzeichnis>/Campaign/partitions/partitionl/scripts/load.ctr
load.ctr

Mehr virtuellen Speicher fiir einen Prozess zuordnen (nur UNIX)
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Wenn Sie grofle Datenmengen verarbeiten oder eine Multithread-Optimierung ver-
wenden, miissen Sie Contact Optimization moglicherweise mehr virtuellen Spei-
cher zur Verfiigung stellen.
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Die Zuordnung des virtuellen Speichers konfigurieren Sie, indem Sie ulimit in
/bin/ACOServer.sh einstellen. Contact Optimization stellt ulimit standardmafig
auf 1 GB (1048576) ein.

Wenn der Contact Optimization-Server auf einem dedizierten Server ausgefiihrt
wird, setzen Sie ulimit auf unlimited. Andernfalls wihlen Sie fir ulimit einen un-
ter praktischen Gesichtspunkten moglichst hohen Wert.

Um den Wert von ulimit zu dndern, bearbeiten Sie die folgende Textzeile in ACO-
Server.sh:

iDataMin=1048576

Ersetzen Sie den Wert 1048576 durch einen giiltigen Wert fiir den virtuellen Spei-
cher. Weitere Details zu ulimit sowie zu den zuldssigen Werten finden Sie in der
Dokumentation Thres Betriebssystems.

Auf Windows-Systemen gibt es keine Entsprechung fiir ulimit. Der giiltige Wert
lautet unlimited.

Optimierung des Optimierungsalgorithmus

Es gibt einige Einstellungen, die Sie konfigurieren konnen, um das Verhalten des
Optimierungsalgorithmus zu beeinflussen. Sie konnen diese Einstellungen andern,
um die Optimalitdt oder die Leistung zu verbessern.

Sie konnen diese Parameter entweder global oder je Contact Optimization-Sitzung
festlegen. Die globalen Einstellungen sind Konfigurationsparameter, die auf der
Seite Konfigurationen in der Kategorie Campaign | partitions | partition[n] |
Optimize | AlgorithmTuning verfligbar sind. Die Parameter auf der Contact Opti-
mization-Sitzungsebene stehen als "Erweiterte Einstellungen" auf der Registerkarte
"Ubersicht" der Contact Optimization-Sitzung zur Verfiigung.

Die Feinabstimmung dieser Sitzungen ist ein iterativer Prozess. Der Abstimmungs-
prozess hangt von Ihrer jeweiligen Umgebung ab, einschlieilich des Hardwaretyps
und der Konfiguration, Ihrem Dataset und Ihren Optimierungsregeln. In den fol-
genden Abschnitten finden Sie Richtlinien zur Optimierung der Leistung von Con-
tact Optimization.

[, Multithread-Optimierung”|

[,Festlegen von CustomerSampleSize” auf Seite 131

[, Indizieren von Contact Optimization-Tabellen” auf Seite 132

[,Steuern von Abfragen des Kontaktprotokolls” auf Seite 134

Multithread-Optimierung

Aktivieren Sie die Multithread-Optimierung, um die Leistung von Contact Optimi-
zation zu verbessern und die Ausfiihrung einer Contact Optimization-Sitzung zu
beschleunigen.

Zum Aktivieren der Multithread-Optimierung setzen Sie die Konfigurationseigen-
schaft EnableMultithreading auf true.

Anmerkung: Wenn Ihr Rechner iiber mehrere Prozessoren oder Kerne verfiigt, ist
die Anzahl der Prozessoren oder Kerne und damit die maximale Anzahl der ver-
fiigbaren Threads moglicherweise durch Ihre Contact Optimization-Lizenz be-
schrankt. Weitere Details erhalten Sie bei Ihrem zustdndigen IBM -Ansprechpartner.

Anhang A. Administration von Contact Optimization 129



130

Das Aktivieren der Multithread-Optimierung kann die Contact Optimization-Leis-
tung deutlich steigern. Die Hohe der Leistungssteigerung hiangt von vielen Fakto-
ren ab, darunter die folgenden:

* Art der verwendeten Optimierungsregeln

* Interaktion zwischen diesen Regeln und Thren Daten

¢ Geschwindigkeit der E/A-Operationen in der Datenbank
* Typ und Konfiguration der Hardware

Das erreichbare Maximum an paralleler Ausfithrung wird von den nichtparallelen
Verarbeitungsbereichen bestimmt und ist bei jeder Contact Optimization-Sitzung
verschieden.

Verwenden Sie im Allgemeinen die folgenden Richtlinien.

* Durch das Aktivieren der Multithread-Optimierung lasst sich lediglich die Leis-
tung in der Optimierungsphase verbessern.

Ein wesentlicher Teil der Ausfithrung einer Optimierungssitzung umfasst folgen-
de Schritte:

1. Lesen von Daten aus der PCT-Tabelle

Darstellen der Optimierungsregeln

Vorbereiten und Abrufen von Daten aus der Datenbank
Zufallsanordnung und Erstellung von Datenblécken
Schreiben in die OCT-Tabelle

Die Multithread-Optimierung wirkt sich nicht auf diese seriell ausgefiihrten Pro-
zesse aus. Um die Leistung beim Lesen aus der PCT- und beim Schreiben in die
OCT-Tabelle zu verbessern, wird empfohlen, ein Datenbankladedienstprogramm
zu verwenden und die Datenbankkonfiguration zu optimieren.

ok~ wbd

* Wenn Sie in Thren Contact Optimization-Sitzungen keine kundentiibergreifenden
Regeln verwenden, bietet die Multithread-Optimierung nur eingeschrénkte Leis-
tungsvorteile.

Contact Optimization nutzt die Vorteile der Multithread-Optimierung vorrangig
bei der Verarbeitung der Algorithmen, die kundentibergreifende Regeln imple-
mentieren.

* Im Allgemeinen sollte die maximale Anzahl verfiigbarer Threads mindestens so
grof3 sein wie das erreichbare Maximum an paralleler Ausfithrung, um eine opti-
male Leistung zu erreichen. Das hohere Leistungspotenzial mehrerer Threads
kann jedoch durch andere Hardware-Einschrankungen reduziert werden. Wenn
beispielsweise nicht gentigend Arbeitsspeicher fiir die Anzahl der verwendeten
Threads verfiigbar ist, kann die Optimierungssitzung moglicherweise nicht aus-
gefiihrt werden. Wenn die Hardware mit mehreren CPU-Kernen (anstelle von
Prozessoren) ausgestattet ist und mehrere Hardware-Threads denselben Cache
verwenden, kann die Leistung aufgrund der Cache-E/A eingeschrédnkt sein.

Sie definieren die Anzahl der Threads, die kundeniibergreifende Regeln verar-
beiten, tiber die Konfigurationseigenschaft MaxCustomerSampleProcessingThreads.
Moglicherweise miissen Sie eine Optimierung lhres Systems vornehmen, um den
optimalen Wert fiir diese Einstellung je nach verfiigbarem Arbeitsspeicher und
Hardware-Leistungsmerkmalen zu ermitteln.

* Bei einem niedrigeren Wert fiir CustomerSampleSize konnen unter Umstinden
mehr Threads parallel ausgefiihrt werden, da die RAM-Auslastung pro Thread
geringer ausfillt. Eine Verringerung dieses Wertes verkiirzt jedoch auch die er-
forderliche Zeit zur Verarbeitung eines Datenblocks. Durch diese Konfiguration
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wird das Verhiltnis zwischen Datenblockverarbeitung und Vorverarbeitung klei-
ner. Dies wiederum bewirkt, dass die Vorverarbeitung schneller zu einem Eng-
pass wird.

* Wenn Sie die Anzahl der Threads, die kundeniibergreifende Regeln verarbeiten,
optimiert haben, kénnen Sie die Leistung eventuell noch weiter verbessern, in-
dem Sie die Anzahl der Threads erhohen, die Daten aus Kundenstichproben le-
sen oder die optimierten Kontakte in eine Staging-Tabelle schreiben.

Sie definieren die Anzahl der Threads, die Daten aus Kundenstichproben lesen,
iiber die Konfigurationseigenschaft ProcessingThreadQueueSize. Sie definieren
die Anzahl der Threads, die Daten in eine Staging-Tabelle schreiben, iiber die
Konfigurationseigenschaft PostProcessingThreadQueueSize.

Weitere Details zur Feineinstellung der Multithread-Optimierung fiir Ihre spezifi-
sche Contact Optimization-Implementierung erhalten Sie von Ihrem IBM -An-
sprechpartner.

Festlegen von CustomerSampleSize

Um die bestmogliche Laufzeit von Contact Optimization zu erreichen und gleich-
zeitig die Optimalitdt zu erhalten, muss die Konfiguration von CustomerSampleSize
sorgféltig bedacht werden.

CustomerSampleSize und "Datenbldcke”

Contact Optimization unterteilt die vorgeschlagenen Kontakte in zufillige Teilkun-
denstichproben, die als "Datenbldcke" bezeichnet werden. Alle vorgeschlagenen
Kontakte und das Kontaktprotokoll eines bestimmten Kunden werden mit dem
Kunden in dem Datenblock verarbeitet, zu dem der Kunde gehort. Ein Kunde
kann nur zu einem einzelnen Datenblock gehoren. Um die Genauigkeit des Opti-
mierungsalgorithmus zu gewihrleisten, miissen diese Kundendatenblocke statis-
tisch dhnlich sein. Je grofler ein Datenblock, desto hoher die Wahrscheinlichkeit,
dass diese Anforderung erfiillt wird. Kundeniibergreifende Kapazititsbedingungen
werden gleichmifig tiber die Datenblocke verteilt. Angenommen, IThre Contact Op-
timization-Sitzung enthalt die Bedingung, dass maximal 1000 Angebote des Typs
A zuléssig sind. Wenn die Contact Optimization-Sitzung mit 10 Datenblocken aus-
gefiihrt wird, enthalt jeder dieser Datenblocke eine Kapazititsregel, die maximal
100 Angebote des Typs A zulasst.

Mit der Variable CustomerSampleSize fiir die Optimierung des Algorithmus legen
Sie die maximale Datenblockgrofie fest. Je grofier der Datenblock, desto genauer
sind die Ergebnisse. Jedoch nehmen dann auch die Laufzeit der Sitzung und die
erforderlichen Speicherressourcen zu. Verwenden Sie keine Datenblockgréfien von
mehr als 10.000, ohne dies sorgféltig zu planen. Auf vielen Systemen sind nicht
ausreichend Speicherressourcen verfiigbar, um mehr als 10.000 Kunden gleichzeitig
zu verarbeiten. Der fehlende Speicherplatz fiihrt dazu, dass die Ausfithrung der
Contact Optimization-Sitzung fehlschlagt und ein Speicherfehler ausgegeben wird.
In vielen Féllen fiithren groflere Datenblocke nicht zu einer wesentlich hoheren Op-
timalitdt der Losung, wihrend sie aber mehr Zeit und Arbeitsspeicher fiir die Aus-
fiihrung beanspruchen. Die Optimalitit wird als Summe der Bewertungen der ver-
bleibenden Transaktionen in der Tabelle der optimierten Kontakte gemessen. Die
Variable CustomerSampleSize muss eventuell an Ihre spezifischen Optimierungs-
und Leistungserfordernisse angepasst werden.

In einem einfachen Optimierungsszenario ohne kundentibergreifende Kapazitatsre-
geln bieten grofiere Datenblocke keine zusatzlichen Vorteile.
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CustomerSampleSize und kundeniibergreifende Kapazitatsregeln

Zum Verstdndnis der Félle, in denen kundeniibergreifende Kapazititsregeln ver-
wendet werden, miissen Sie wissen, wie diese Regeln auf mehrere Datenblocke an-
gewendet werden. Angenommen, Sie haben eine einzelne Kapazitédtsregel des Typs
"Min./max. Anz. Angebote", bei der fiir den Kanal "E-Mail" das Minimum auf 20
und das Maximum auf 1.000 festgelegt ist. Bei 100.000 Kunden und einer maxima-
len Datenblockgrofie von 10.000 wird jeder Datenblock mit einer modifizierten Re-
gel verarbeitet, deren Maximum 100 betrdgt. Contact Optimization berechnet den
Maximalwert der modifizierten Regel, indem es den Maximalwert der Regel (1.000)
durch die Anzahl der Datenblocke (10) dividiert.

Bei einer kleineren maximalen Datenblockgrdfie werden moglicherweise mehr Da-
tenblocke erstellt. Durch diese Einstellung steigt die Wahrscheinlichkeit, dass eine
Regel von einem Element abhédngt (etwa vom Kanal "E-Mail"), das kleiner ist als
die Anzahl der Datenblocke. Wenn die Datenblockgrofie auf 100 reduziert wird,
entstehen 1.000 Datenbldcke. Nun ist das Minimum der Regel kleiner als die An-
zahl der Datenblocke, weshalb die modifizierte Regel 0,02 lautet (20 geteilt durch
1.000). In diesem Fall verwenden 2 % der Datenblocke eine Regel mit dem Mini-
mum 1 und die anderen 98 % der Datenblocke eine Regel mit dem Minimum 0.
Solange jeder Datenblock hinsichtlich des Kanals "E-Mail" statistisch gleich ist, ver-
arbeitet Contact Optimization die Regel wie erwartet. Ein Problem tritt auf, wenn
die als E-Mail-Empfanger vorgesehenen Kunden weniger sind als die Anzahl der
Datenblocke. Wenn nur 500 Kunden E-Mails erhalten sollen, besteht bei jedem Da-
tenblock nur eine Wahrscheinlichkeit von 50 %, dass dieser Datenblock einen sol-
chen Kunden enthélt. Auch betrdgt die Wahrscheinlichkeit, dass ein Datenblock
einen E-Mail-Empfanger und eine Regel mit dem Minimum 1 enthalt, lediglich

1 %. Anstatt das angegebene Minimum von 20 zu erfiillen, gibt Contact Optimiza-
tion durchschnittlich nur 5 zurtick.

Die Anzahl der Datenblocke richtet sich nach der Datenblockgréfie und der Ge-
samtzahl der Kunden. Da als maximale Datenblockgrofie 10.000 empfohlen wird,
werden optimale Ergebnisse nur dann erzielt, wenn die Mindestanzahl an Kunden
mit einem signifikanten Element (das in einer Regel verwendet wird) nicht kleiner
ist als die Anzahl der Kunden geteilt durch 10.000. Es scheint, dass eine hohere
Anzahl vorgeschlagener Kontakte zur Beibehaltung der statistischen Ahnlichkeit
die Leistung beeintrachtigt, und tatséchlich fithren mehr vorgeschlagene Kontakte
zu einer hoheren Prozessorauslastung. Dieser Nachteil wird jedoch ausgeglichen,
wenn kleinere Datenblocke verwendet werden konnen, da sich diese schneller ver-
arbeiten lassen.

Indizieren von Contact Optimization-Tabellen

Erstellen Sie Indizes fiir mehrere Threr Contact Optimization-Tabellen, um eine bes-
sere Leistung zu erzielen.

Anmerkung: Das Contact Optimization-Installationsprogramm indiziert diese Ta-
bellen ordnungsgeméfs. Wenn Sie aber Probleme bei der Installation oder Aktuali-
sierung haben, miissen Sie diese Tabellen eventuell manuell indizieren.

Wenn Sie die fiir jede Zielgruppenebene erforderlichen Tabellen erstellen, wie zum
Beispiel die UA_ContactHistory-Tabellen, erstellen Sie diese Indizes fiir jede Tabelle.

Den genauen Befehl zum Erstellen eines Index finden Sie in der Dokumentation
Ihrer Datenbank. Beispiel:

CREATE INDEX IndexName ON TableName ( ColumnName )
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Die folgende Tabelle enthélt die zu indizierenden Tabellennamen und Spalten. Alle
diese Tabellen befinden sich in den Campaign-Systemtabellen.

Tabelle 30. Zu indizierende Contact Optimization-Tabellen

Tabelle Spalten Weitere Informationen
Zielgruppe_ « Zielgruppen-ID Die Verwendung strategischer Seg-
segMembership mente ist fiir Campaign-

* SegmentID

Ablaufdiagramme und Contact
Optimization-Sitzungen optional.

Wenn Sie strategische Segmente ver-
wenden, richten Sie eine
Segmentzugehorigkeitstabelle pro
Zielgruppenebene ein. Erstellen Sie
Indizes in allen
Segmentzugehorigkeitstabellen.

Jede Spalte Zielgruppen-ID muss mit
der entsprechenden Zielgruppen-1ID,
die in Campaign definiert ist, iiber-

einstimmen.

UACO_PCTsessionID

* OptimizelID

* ContactDateTime
* Zielgruppen-1D
* ContactID

* TempOfferHistID
» OfferID

Diese Tabelle wird bei der Erstel-
lung mit Optimize 7.5.2 oder einer
neueren Version automatisch indi-
ziert. Bei einem Upgrade von einer
Vorgangerversion von Contact
Optimization miissen Sie diese Ta-
bellen manuell indizieren.

Fiir jede Contact Optimization-Sit-
zung ist eine UACO_PCTsessionlID-
Tabelle vorhanden, wobei session die
ACOSessionID bezeichnet.
ACOSessionID ist eine eindeutige ID
fiir jede Contact Optimization-Sit-
zung, die in der UACO_OptSession-
Tabelle definiert ist.

Jede Spalte Zielgruppen-ID muss mit
der entsprechenden Zielgruppen-1ID,
die in Campaign definiert ist, iiber-

einstimmen.

UACO_POAsessionID

e OptimizelD
* TempOfferHistID

Diese Tabelle wird bei der Erstel-
lung mit Optimize 7.5.2 oder einer
neueren Version automatisch indi-
ziert. Bei einem Upgrade von einer
Vorgéangerversion von Contact
Optimization miissen Sie diese Ta-
bellen manuell indizieren.

Fiir jede Contact Optimization-Sessi-
on ist eine UACO_POAsessionID-Tabel-
le vorhanden, wobei session die
ACOSessionID bezeichnet.
ACOSessionlD ist eine eindeutige ID
fiir jede Contact Optimization-Sit-
zung, die in der UACO_OptSession-
Tabelle definiert ist.
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Tabelle 30. Zu indizierende Contact Optimization-Tabellen (Forts.)

Tabelle

Spalten

Weitere Informationen

UACO_RCsessionID

* RandomIndex
* Zielgruppen-ID

Diese Tabelle wird bei der Erstel-
lung mit Optimize 7.5.2 oder einer
neueren Version automatisch indi-
ziert. Bei einem Upgrade von einer
Vorgéngerversion von Contact
Optimization miissen Sie diese Ta-
bellen manuell indizieren.

Fiir jede Contact Optimization-Sessi-
on ist eine UACO_RCsessionID-Tabelle
vorhanden, wobei session die
ACOSessionID bezeichnet.
ACOSessionID ist eine eindeutige ID
fuir jede Contact Optimization-Sit-
zung, die in der UACO_OptSession-
Tabelle definiert ist.

Jede Spalte Zielgruppen-ID muss mit
der entsprechenden Zielgruppen-ID,
die in Campaign definiert ist, tiber-
einstimmen.

audience_ContactHistory

» PackagelD

* Zielgruppen-ID
e CellID

* ContactDateTime

Die Spalten PackageID und Cel1ID
sind bereits in der Beispieltabelle
UA_ContactHistory indiziert, die bei
der Installation von Campaign er-
stellt wird.

Jede Spalte Zielgruppen-ID muss mit
der entsprechenden Zielgruppen-1ID,
die in Campaign definiert ist, iiber-
einstimmen.

audience_dt1ContactHist

 Zielgruppen-1D
* ContactDateTime
* TreatmentInstID

Jede Spalte Zielgruppen-ID muss mit
der entsprechenden Zielgruppen-1ID,
die in Campaign definiert ist, iiber-
einstimmen.

Steuern von Abfragen des Kontaktprotokolls
Die Verwendung des Kontaktprotokolls steigert die Optimalitét, die Leistung kann

aber verringert werden.

Bei der Optimierung von Kontakten stehen Contact Optimization verschiedene Re-
geln zur Vermeidung von Uberkontaktierung zur Verfiigung, wie z. B. "Max. Anz.
der Duplikat-Angebote", "Max. Anzahl Pakete" und "Min./max. Anz. Angebote".

Alle diese Regeln enthalten den Abschnitt Uber den Zeitraum oder Innerhalb des

Zeitraums.

Wenn Sie den Zeitraum in allen Regeln immer auf 0 setzen, verwendet die Contact
Optimization-Sitzung fiir diese Regeln keine Zeitrdume. In diesem Fall kénnen Sie
steuern, wie Contact Optimization die Kontaktprotokolltabellen wahrend der
Ausfiihrung der Contact Optimization-Sitzung mithilfe der Konfigurationseigen-
schaft UseFutureContacts abfragt.
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Wenn Sie UseFutureContacts auf false setzen, optimiert Contact Optimization die
Verkniipfungen mit den Kontaktprotokolltabellen, wenn Thre Regeln Zeitraume
enthalten. Wenn Ihre Regeln keine Zeitrdume enthalten, fragt Contact Optimization
die Kontaktprotokolltabellen {iberhaupt nicht ab, wodurch sich die Leistung ver-
bessern lasst.

Wenn Sie UseFutureContacts auf true setzen, fragt Contact Optimization die Kon-
taktprotokolltabellen immer ab. Dies beeintrachtigt zwar die Leistung, diese Abfra-
gen gewihrleisten aber, dass zur Vermeidung von Uberkontaktierung Platzhalter
fiir kiinftig gesendete Kontakte in Erwdgung gezogen werden.

Einstellen von UOSQLONnConnect

Es gibt die zusétzliche Konfigurationseigenschaft U0SQLOnConnect, die fiir Contact
Optimization spezifisch und unter
Campaign|Partitions|partition[n] |dataSources zu finden ist.

Wenn Sie planen, die Verwendung von Contact Optimization-Nicht-ASCII-Daten
zu aktivieren, miissen Sie U0SQLOnConnect in dhnlicher Weise konfigurieren wie
SQLOnConnect. Weitere Informationen zum Konfigurieren von Nicht-ASCII-Daten
und zu den Konfigurationseigenschaften U0SQLOnConnect und SQLOnConnect finden
Sie im IBM Campaign-Administratorhandbuch.
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Anhang B. Contact Optimization-Konfigurationseigenschaften

In diesem Abschnitt werden die IBM Contact Optimization-Konfigurationseigen-
schaften auf der Seite Konfiguration beschrieben.

,Campaign | unicaACOListener”|

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | sessionRunMonitor” auf]
Seite 140

,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | MemoryTuning” auf Seite|
140

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables” auf|
Seite 140

,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | userTemplateTables” auf|
Seite 141

,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning” auf Seite]
141

,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | DatabaseTuning” auf Seite|
147

[,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | Debug” auf Seite 14§
[,Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | logging” auf Seite 14§
|.Campaign | unicaACOOptAdmin” auf Seite 151

Campaign | unicaACOL.istener

Diese Konfigurationseigenschaften steuern die Listenereinstellungen in Contact Op-
timization.

serverHost

Beschreibung

Setzen Sie bei der Contact Optimization-Installation diese Eigenschaft auf
den Namen des Host-Servers.

Standardwert

localhost

serverPort
Beschreibung

Setzen Sie bei der Contact Optimization-Installation diese Eigenschaft auf
den Port des Host-Servers.

Standardwert

keiner

useSSL

Beschreibung

Legen Sie diese Eigenschaft auf True fest, um eine Verbindung iiber SSL zu
dem Marketing Platform-Server herzustellen. Legen Sie sie andernfalls auf
False fest.
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Standardwert
False
Giiltige Werte

True | False

keepalive
Beschreibung

Gibt an, wie viele Sekunden die Campaign-Webanwendung zwischen dem
Senden von Nachrichten an den Contact Optimization-Listener wartet, um
die Verbindung aktiv zu halten. Durch die Verwendung von keepalive
bleiben Verbindungen gedffnet, wenn das Netz so konfiguriert ist, dass in-
aktive Verbindungen geschlossen werden.

Wenn die Eigenschaft auf 0 gesetzt ist, sendet die Webanwendung keine
Nachrichten.

Die keepalive-Eigenschaft unterscheidet sich von der keepAlive-Eigen-
schaft der Java-Socket.

Standardwert
0
Giiltige Werte

Positive Ganzzahl

logProcesslid
Beschreibung

Legen Sie die Eigenschaft auf yes fest, um die ID des Contact Optimizati-
on-Listenerprozesses im Contact Optimization-Listenerprotokoll
(unica_acolsnr.log im Verzeichnis 1ogs im Installationsverzeichnis von
Contact Optimization) zu protokollieren. Legen Sie sie andernfalls auf no
fest.

Standardwert
yes
Giiltige Werte

yes | no

loggingLevels
Beschreibung

Sie konnen die Details fiir die protokollierten Contact Optimization-Listen-
erdaten festlegen.

Diese Einstellung bezieht sich auf das Contact Optimization-Listenerproto-
koll (unica_acolsnr.log im Verzeichnis Togs im Installationsverzeichnis
von Contact Optimization).

Standardwert
MEDIUM
Giiltige Werte
LOW | MEDIUM | HIGH | ALL
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logMaxFileSize
Beschreibung

Legen Sie mit dieser Ganzzahl die maximale Grofie einer Protokolldatei in
Byte fest. Contact Optimization erzeugt eine Datei, wenn die Protokolldatei
diese Grofie erreicht. Diese Einstellung bezieht sich auf das Contact Opti-
mization-Listenerprotokoll (unica_acolsnr.log im Verzeichnis 1ogs im Ins-
tallationsverzeichnis von Contact Optimization).

Standardwert

20485760

enableLogging
Beschreibung

Setzen Sie diese Eigenschaft auf True, um die Protokollierung zu aktivie-
ren. Setzen Sie sie andernfalls auf False. Diese Einstellung bezieht sich auf
das Contact Optimization-Listenerprotokoll (unica_acolsnr.log im Ver-
zeichnis Togs im Installationsverzeichnis von Contact Optimization).

Standardwert
True
Giiltige Werte

True | False

logMaxBackuplndex
Beschreibung

Setzen Sie diese Ganzzahl auf die Anzahl der zu speichernden Backup-Da-
teien. Diese Einstellung bezieht sich auf das Contact Optimization-Listener-
protokoll (unica_acolsnr.log im Verzeichnis 1ogs im Installationsverzeich-
nis von Contact Optimization).

Standardwert

5

loggingCategories
Beschreibung

Sie konnen die zu protokollierenden Datenkategorien in einer durch Kom-
mas getrennten Liste angeben. Diese Einstellung bezieht sich auf das Con-
tact Optimization-Listenerprotokoll (unica_acolsnr.log im Verzeichnis
Togs im Installationsverzeichnis von Contact Optimization).

Standardwert
all
Giiltige Werte

all | bad_order | cell access | commands | config | data_errors |
dbload | file_ access | general | memory | procrun | query | sort |
sysquery | table access | table io | table mapping | webproc

defaultFilePermissions (nur UNIX)

Beschreibung
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Legt die Berechtigungsstufe fiir die generierten Protokolldateien im nume-
rischen Format fest. Der Wert 777 beispielsweise fiir das Lesen, Schreiben
und Ausfiihren von Berechtigungen.

Standardwert

660 (Besitzer und Gruppe haben lediglich Schreibzugriff)

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | sessionRunMonitor

Diese Konfigurationseigenschaften werden fiir die Einstellungen von sessionRun-
Monitor verwendet.

progressFetchDelay

Beschreibung

Legen Sie iiber diese Ganzzahl fest, wie viele Millisekunden die Weban-
wendung wartet, bevor Fortschrittsinformationen vom Listener abgerufen
werden.

Standardwert

250

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | MemoryTuning

Diese Konfigurationseigenschaften werden fiir die Einstellungen von MemoryTu-
ning verwendet.

MaxRamUsage

Beschreibung

Definiert die maximale Speicherkapazitdt in MB, die zum Zwischenspei-
chern des Kontaktprotokolls verwendet wird. Dieser Wert muss mindestens
so grofs wie ein Datensatz im Kontaktprotokoll sein.

Standardwert

128

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AgentTemplateTables
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Diese Konfigurationseigenschaften definieren die Vorlagentabellen fiir die Agenten-
kapazitatsoptimierung.

AgentinfoTemplateTables

Beschreibung

Geben Sie eine durch Kommas getrennte Liste der Tabellennamen fiir die
Vorlagentabelle fiir Agenteninformationen ein. Jede Tabelle enthilt die ein-
deutigen Identifikationswerte (IDs) von Agenten und Angaben zu ihrer Ka-
pazitdt. Diese Tabellen miissen in der Campaign-Systemdatenbank vorhan-
den sein.

Standardwert

Es ist kein Standardwert definiert.
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AgentCustomerRelTemplateTables
Beschreibung

Geben Sie eine durch Kommas getrennte Liste der Tabellennamen fiir die
Vorlagentabelle fiir Agent-Kunden-Beziehungen ein. Jede Tabelle fiir die
Agent-Kunden-Beziehung enthilt die eindeutigen Identifikationswerte
(IDs) von Agenten und die Zielgruppen-ID der zugehtrigen Kunden. Diese
Tabelle muss in der Campaign-Systemdatenbank vorhanden sein. Die Ziel-
gruppenebene der Zielgruppen-ID muss mit der Zielgruppenebene Ihrer
Contact Optimization-Sitzung tibereinstimmen.

Standardwert

Es ist kein Standardwert definiert.

Zugehorige Konzepte:

, Sitzungen der Agentenkapazititsoptimierung und Contact|
ptimization-Sitzungen” auf Seite 25|

Zugehorige Tasks:

|, Erstellen der Ausgabe fiir Agentenkapazititsoptimierung” auf Seite 27]

|,_,Erstellen eines Ablaufdiagramms mit einem Optimize-Prozess” auf Seite 8§

Zugehorige Verweise:

|,_,Definitionen fiir die Kapazititsregel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite 40|

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | userTemplateTables
Diese Eigenschaft definiert die Vorlagentabellen, die von der PCT und OCT ver-
wendet werden.
tablenames
Beschreibung

Geben Sie eine durch Kommas getrennte Liste der Tabellennamen fiir die
Contact Optimization-Vorlagentabellen ein. Diese Vorlagentabellen dienen
dem Hinzufiigen von benutzerspezifischen Feldern zu der Tabelle der vor-
geschlagenen Kontakte (PCT) oder der Tabelle optimierter Kontakte (OCT).

Standardwert

UACO_UserTabTe

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | AlgorithmTuning

Mit diesen Konfigurationseigenschaften konnen Sie Ihre Optimierungen verbessern.

MaxAlternativesPerCustomerEvaluated
Beschreibung

Die maximale Anzahl an Contact Optimization-Testkombinationen von vor-
geschlagenen Transaktionen oder Alternativen, um fiir den Kunden die op-
timale Alternative zu finden.

Angenommen, Folgendes ist wahr:
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* Die einem Kunden in der Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte (PCT)
zugeordneten Angebote sind A, B, C, D, wobei die Bewertungen folgen-
de sind: A=8, B=4, C=2, D=1.

* Die Eigenschaft MaxAlternativesPerCustomerEvaluated hat den Wert 5
* Eine Regel fiir MAX # Offers=3 ist vorhanden

Daraufhin konnen folgende Alternativen ausprobiert werden:

* ABC-Bewertung = 14

e ABD-Bewertung = 13

¢ AB-Bewertung = 12

* ACD-Bewertung = 11

* AC-Bewertung = 10

Da die Zahl der zu testenden Alternativen sehr grofd sein kann, fiihrt dieser
Wert eine Grenze ein, bis zu der der Kernalgorithmus sich mit einem Kun-

den befasst, bevor Contact Optimization zum nachsten Kunden in der PCT
iibergeht.

Standardwert

1000

CustomerSampleSize

Beschreibung

Wenn die Anzahl der zu optimierenden Kunden grofser als
CustomerSampTleSize ist, teilt Contact Optimization die Kunden in Gruppen
ein, die nicht grofler als der fiir CustomerSampleSize angegebene Wert sind.
Contact Optimization optimiert dann jede Stichprobengruppe separat. Re-
geln, die sich auf mehrere Gruppen beziehen, wie z. B. die Regel "Benut-
zerdefinierte Kapazitdt", werden weiterhin eingehalten. Durch das Erhohen
dieses Wertes kann die Optimalitdt gesteigert, aber die Leistung moglicher-
weise verringert werden.

Der optimale Wert fiir CustomerSampleSize entspricht Threr Anzahl an Kun-
den. Die Verarbeitung einer grofsen Datenmenge kann aber eine untragbar
grofie Menge an Zeit erfordern. Durch das Aufteilen der Kunden in kleine-
re Gruppen, die von Contact Optimization gleichzeitig zu verarbeiten sind,
steigern Sie die Leistung bei einem minimalen Verlust an Optimalitét.

Standardwert

1000

Giiltige Werte

Positive Ganzzahl

CustomerRandomSeed

Beschreibung

Der zufillige Seedwert repréasentiert den Ausgangspunkt, den Contact Op-
timization verwendet, um Datensitze zuféllig auszuwahlen, bevor Contact
Optimization die durch CustomerSampleSize definierten Stichprobengrup-
pen auffiillt. Wenn Sie weniger Kunden als CustomerSampleSize haben, hat
diese Eigenschaft keine Auswirkung auf die Optimierung.
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Eventuell mochten Sie den zufilligen Anfangswert dndern, falls Sie der
Ansicht sind, dass Thre aktuelle Stichprobe stark abweichende Ergebnisse
produziert.

Standardwert
1928374656
Giiltige Werte

Positive Ganzzahl

MaxlterationsPerCustomerSample
Beschreibung

Die maximale Anzahl an Iterationen, die Contact Optimization fiir eine
Gruppe von Kunden verarbeitet. Contact Optimization verarbeitet eine
Gruppe von Kunden entweder bis Optimalitdt erreicht wird oder bis die
Anzahl der Iterationen gleich dem Wert von
MaxIterationsPerCustomerSample ist.

Suchen Sie im Sitzungsprotokoll nach den folgenden Informationen, um
die Auswirkungen von Einstellungsdnderungen auf
MaxIterationsPerCustomerSample zu beobachten.

* Hochstzahl, Mindestzahl und mittlere Anzahl der Iterationen je Kunden-
datenblock

¢ Hochstzahl, Mindestzahl und mittlere Anzahl der pro Kunden erstellten
Alternativen

* Hochstzahl, Mindestzahl und mittlere Anzahl der pro Kunden versuch-
ten Alternativen

 Standardabweichung der Iterationen
Standardwert

1000
Giiltige Werte

Positive Ganzzahl

MaxCustomerSampleProcessingThreads
Beschreibung

Die maximale Anzahl an Threads, die Contact Optimization fiir das Verar-
beiten der Optimierungsalgorithmen verwendet. Im Allgemeinen gilt: Je
hoher Sie den Wert fiir MaxCustomerSampleProcessingThreads festlegen,
desto hohere Leistungssteigerungen konnen Sie erzielen. Die Leistungsstei-
gerung wird aber von mehreren Faktoren begrenzt, etwa von der Art und
Anzahl der Optimierungsregeln, die Sie verwenden, sowie von der einge-
setzten Hardware. Eine ausfiihrliche Anleitung zur Optimierung Ihrer Con-
tact Optimization-Implementierung erhalten Sie von Threm IBM -Ansprech-
partner.

Standardwert
1
Giiltige Werte

Positive Ganzzahl
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ProcessingThreadQueueSize
Beschreibung

Die Anzahl der Threads, die in Contact Optimization zum Lesen einer
Kundenstichprobe aus der PCT zur Verfiigung stehen. Durch Erhéhung der
Anzahl von Threads kann die Leistung einer Contact Optimization-Sitzung
verbessert werden. Eine ausfiihrliche Anleitung zur Optimierung Ihrer
Contact Optimization-Implementierung erhalten Sie von Ihrem IBM -An-
sprechpartner.

Standardwert
1
Giiltige Werte

Positive Ganzzahl

PostProcessingThreadQueueSize
Beschreibung

Die Anzahl der Threads, die in Contact Optimization zum Schreiben einer
Kundenstichprobe in eine Staging-Tabelle fiir die OCT zur Verfiigung ste-
hen. Durch Erhéhung der Anzahl von Threads kann die Leistung einer
Contact Optimization-Sitzung verbessert werden. Eine ausfiihrliche Anlei-
tung zur Optimierung Ihrer Contact Optimization-Implementierung erhal-
ten Sie von Threm IBM -Ansprechpartner.

Standardwert
1
Giiltige Werte

Positive Ganzzahl

EnableMultithreading
Beschreibung

Wenn diese Eigenschaft auf "True" festgelegt ist, verwendet Contact Opti-
mization bei der Verarbeitung der Optimierungsalgorithmen mehrere Th-
reads. Die Anzahl der Threads kénnen Sie mit den Konfigurationseigen-
schaften MaxCustomerSampleProcessingThreads, ProcessingThreadQueueSize
und PostProcessingThreadQueueSize konfigurieren. Wenn die Eigenschaft
auf "False" festgelegt ist, verwendet Contact Optimization bei der Verarbei-
tung der Optimierungsalgorithmen einen Einzelthread.

Standardwert
True
Giiltige Werte

True | False

EnableMaxCapacityConsumption
Beschreibung

Wenn die Eigenschaft auf "True" festgelegt ist, verwendet Contact Optimi-
zation einen erweiterten Algorithmus zur Erfiillung der in den kunden-
iibergreifenden Regeln ("Min./max. Anz. Angebote" und "Benutzerdefinier-
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te Kapazitit") festgelegten Bedingungen. In dem Fall erhoht sich aber
moglicherweise die Sitzungsausfiihrungszeit, abhdngig von den der Sit-
zung bereitgestellten Daten.

Standardwerte
False
Giiltige Werte

True | False

EnableBufferingHistoryTransactions
Beschreibung

Wenn diese Eigenschaft auf "True" gesetzt ist, schreibt Contact Optimizati-
on Kontaktprotokolltransaktionen in eine Datei, die wiahrend der Ausfiih-
rung einer Contact Optimization-Sitzung gelesen wird. Wenn sie auf "Fal-
se" gesetzt ist, liest Contact Optimization Daten aus der Tabelle
UA_ContactHistory in den Campaign-Systemtabellen.

Wenn die Eigenschaft auf "False" gesetzt ist, erzeugt Contact Optimization
fiir die Tabelle UA_ContactHistory eine Lesesperre fiir die Dauer der Con-
tact Optimization-Sitzung. Die Sperre kann dazu fiihren, dass beim Schrei-
ben in die Tabelle Fehler auftreten, wenn Sie ein Datenbankladedienstpro-
gramm verwenden. Wenn die Eigenschaft auf "True" gesetzt ist, erzeugt
Contact Optimization fiir die Tabelle nur so lange eine Lesesperre, bis die
Abfrage in eine Datei geschrieben wurde.

Standardwert
False
Giiltige Werte

True | False

MinlmprovementPercent
Beschreibung

Mit dieser Konfigurationseigenschaft konnen Sie die Verarbeitung einer
Gruppe von Kunden stoppen, wenn die Optimierungsrate eine bestimmte
Ebene erreicht. Mit der Eigenschaft MinImprovmentPercent konnen Sie eine
Rate fiir die Bewertungsverbesserung in Prozent festlegen, die erreicht wer-
den muss, um die Iteration fortzusetzen. Der Standardwert ist null, d. h.
die Anzahl der moglichen Iterationen ist nicht begrenzt.

Standardwert

0,0

UseFutureContacts
Beschreibung

Wenn Sie in Thren Optimierungsregeln keine Zeitrdume verwenden, kon-
nen Sie verhindern, dass Contact Optimization die Kontaktprotokolltabel-
len abfragt, um die Leistung des Systems zu verbessern. Sie kénnen dieses
Verhalten mithilfe der Konfigurationseigenschaft UseFutureContacts steu-
ern.

Wenn Sie UseFutureContacts auf "False" setzen und die Optimierungsre-
geln fiir Ihre Contact Optimization-Sitzung keine Zeitrdume verwenden,

Anhang B. Contact Optimization-Konfigurationseigenschaften 145



146

fragt Contact Optimization die Kontaktprotokolltabellen nicht ab. Dadurch
wird die Zeit verkiirzt, die zur Ausfithrung der Contact Optimization-Sit-
zung erforderlich ist. Wenn die Contact Optimization-Sitzung aber Zeitrdu-
me verwendet, werden die Kontaktprotokolltabellen abgefragt.

Wenn Sie potenzielle zukiinftige Kontakte im Kontaktprotokoll aufzeich-
nen, miissen Sie UseFutureContacts auf "True" setzen. Beispiel: Wenn Sie
wissen, dass Sie in der ndchsten Woche eine E-Mail-Kommunikation tiber
eine Werbeaktion an bestimmte Kunden senden, sind diese Kontakte ggf.
bereits in den Kontaktprotokolltabellen als Platzhalter gespeichert. Setzen
Sie in diesem Fall UseFutureContacts auf "True", sodass Contact Optimiza-
tion immer eine Abfrage der Kontaktprotokolltabellen durchfiihrt.

Standardwert
False
Giiltige Werte

True | False

ContinueOnGenerationLoopError
Beschreibung

Bei False stoppt Contact Optimization die Contact Optimization-Sitzung,
falls aus folgenden Griinden keine Gruppe von Kunden verarbeitet werden
kann:

* Der dufiere Algorithmus kann die Kapazitdtsregeln mit keiner seiner al-
ternativen Losungen erfiillen.

* Der Kernalgorithmus erstellt keine alternativen Losungen.

Contact Optimization protokolliert diesen Zustand mit folgendem Fehler:
Die Generierungsschleife konnte nicht alle Verzdgerungszeiten und iiberschiissigen Variablen T

Bei True iiberspringt Contact Optimization alle Kunden in der Gruppe, die
den Fehler mit der Generierungsschleife ausgeldst haben. Anschlieflend
setzt Contact Optimization die Verarbeitung der ndchsten Kundengruppe
in der Contact Optimization-Sitzung fort. Wurde die Eigenschaft
Optimize|logging|enableBailoutLogging ebenfalls auf TRUE festgelegt, wer-
den die iibersprungenen Kunden in der Datei unprocessables_I0-

stellige Sitzungs-ID.csv im Verzeichnis partition/partition[n]/logs
im Installationsverzeichnis von Contact Optimization aufgezeichnet. Kun-
den, die aufgrund des Fehlers mit der Generierungsschleife iibersprungen
wurden, werden mit dem Grund SkippedOnGenerationLoopError angezeigt.

Weitere Informationen zur Vermeidung von Fehlern mit der Generierungs-
schleife finden Sie im Fehlerbehebungshandbuch von Contact Optimization.

Standardwert
False
Giiltige Werte

True | False
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Zugehorige Konzepte:

|, Erweiterte Einstellungen fiir die Contact Optimization-Sitzungsebene” auf Seite 22

,Sitzungen der Agentenkapazititsoptimierung und Contact]
Optimization-Sitzungen” auf Seite 25|

Zugehorige Tasks:

|, Erstellen der Ausgabe fiir Agentenkapazititsoptimierung” auf Seite 27

|, Erstellen eines Ablaufdiagramms mit einem Optimize-Prozess” auf Seite 8§

Zugehorige Verweise:

|, Definitionen fiir die Kapazititsregel "Min./max. Anz. Angebote"” auf Seite 40|

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | DatabaseTuning

Diese Konfigurationseigenschaften werden fiir die Optimierung der Datenbank
verwendet.

UpdateSessionTableStatistics
Beschreibung

Mit dem Parameter UpdateSessionTableStatistics wird wéahrend einer Opti-
mize-Sitzung eine Abfrage zur Aktualisierung der Statistiken der PCT-, RC-
und POA-Tabellen hinzugefiigt. Dieser Parameter kann auf Sitzungsebene
ohne Auswirkungen auf andere Sitzungen optimiert werden. Wenn die In-
dexstatistiken aktuell gehalten werden, wird die Leistung der Abfrage die-
ser Tabellen verbessert. Dieser Parameter ist auch in den globalen Konfigu-
rationseinstellungen von Optimize vorhanden.

Die Methode zum Schreiben einer Abfrage zur Aktualisierung von Statisti-
ken hingt von Threr Datenbank ab.

Verwenden Sie den folgenden Wert, um Statistiken von DB2-Tabellen zu
aktualisieren:

CALL SYSPROC.ADMIN_CMD('RUNSTATS ON TABLE <TABLENAME>')

Anmerkung: Wenn Sie DB2 8 oder friither verwenden, miissen Sie eine be-
nutzerdefinierte gespeicherte Prozedur schreiben, um eine Funktion dhnlich
SYSPROC.ADMIN_CMD zu implementieren. Sie konnen auch Ihre eigene gespei-
cherte Prozedur zum Aktualisieren von Statistiken schreiben und sie iiber
den Parameter UpdateSessionTableStatistics zur Ausfithrungszeit starten,
um Statistiken zu aktualisieren.

Verwenden Sie den folgenden Wert, um Statistiken von Oracle-Tabellen zu
aktualisieren:

analyze table <TABLE> compute statistics

Verwenden Sie den folgenden Wert, um Statistiken von SQL Server-Tabel-
len zu aktualisieren:

UPDATE STATISTICS <TABLE>

Wichtig: Wenn Sie diese Abfrage ausfiihren, muss der Datenbankbenutzer
in UA_SYSTEM_TABLES Berechtigungen zum Ausfiithren von Abfragen
haben, wie in dem Parameter UpdateSessionTableStatistics angegeben. Da-
mit die Sitzung erfolgreich ausgefiihrt werden kann, muss der korrekte
Wert {ibergeben oder leer gelassen werden. Wenn der {ibergebene Wert
falsch ist, schldgt die Sitzungsausfiihrung fehl.
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Standardwert

Es ist kein Standardwert definiert.

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | Debug

Diese Eigenschaft definiert die Fehlerbehebungsstufe fiir die Verarbeitung der PCT.

ExtraVerbose
Beschreibung

Legen Sie diesen Wert auf yes fest, um zu den verarbeiteten Zeilen in der
Tabelle der vorgeschlagenen Kontakte detaillierte Protokolle bereitzustellen.
Standardméfiig werden alle Zeilen protokolliert, wenn Sie diesen Wert auf
"yes" setzen.

Wenn Sie die verarbeiteten Zeilen der Tabelle der vorgeschlagenen Kontak-
te nicht protokollieren mochten, setzen Sie diesen Wert auf no.

Standardwert
no
Giiltige Werte

yes | no
Zugehorige Konzepte:

|, Erweiterte Einstellungen fiir die Contact Optimization-Sitzungsebene” auf Seite 22|

Campaign | partitions | partition[n] | Optimize | logging
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Diese Eigenschaft definiert Protokolleinstellungen fiir Contact Optimization.

enableBailoutLogging
Beschreibung

Bei True erstellt Contact Optimization eine separate Datei im CSV-Format
(CSV = Comma-Separated Value; durch Kommas getrennte Werte). Die
CSV-Datei enthélt Details zu Kunden, die von Contact Optimization nicht
verarbeitet werden konnen. Contact Optimization kann einen Kunden nicht
verarbeiten, wenn eine der folgenden Bedingungen zutrifft:

* Contact Optimization tiberschreitet das von
MaxAlternativesPerCustomerEvaluated vorgegebene Limit und keine
gliltigen Alternativen werden fiir einen Kunden gefunden.

* ContinueOnGenerationLoopError ist auf "True" festgelegt und Contact
Optimization stellt einen Fehler mit der Generierungsschleife fest.

Jede Zeile entspricht einem Kunden. In der ersten Spalte steht die Kunden-
ID und die zweite Spalte enthédlt den Grund, warum Contact Optimization
den Kunden nicht verarbeiten konnte. Die Datei hat den Namen
unprocessables_Sitzungs-ID.csv und befindet sich im Verzeichnis
partitions/partition[n]/logs im Installationsverzeichnis von Contact Op-
timization.

Bei False erstellt Contact Optimization keine Liste mit Kunden, die nicht
verarbeitet werden kénnen.
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Standardwert
False
Giiltige Werte

True | False

logProcesslid
Beschreibung

Legen Sie den Wert auf True fest, um die ID des Contact Optimization-Ser-
verprozesses im Contact Optimization-Serverprotokoll

(unica_acosvr _Sitzungs-ID.log im Verzeichnis partitions/partition[n]/
Togs im Installationsverzeichnis von Contact Optimization) zu erfassen.
Setzen Sie sie andernfalls auf False.

Standardwert
False
Giiltige Werte

True | False

loggingLevels
Beschreibung
Sie konnen die Details fiir die protokollierten Serverdaten festlegen.

Diese Einstellung bezieht sich auf das Contact Optimization-Serverproto-
koll unica_acosvr _Sitzungs-ID.1og im Verzeichnis partitions/
partition[n]/Togs im Installationsverzeichnis von Contact Optimization.

Standardwert
MEDIUM
Giiltige Werte
LOW | MEDIUM | HIGH | ALL

logMaxFileSize
Beschreibung

Legen Sie mit dieser Ganzzahl die maximale Grofie einer Protokolldatei in
Byte fest. Contact Optimization erzeugt eine Datei, wenn die Protokolldatei
diese Grofie erreicht. Diese Einstellung bezieht sich auf das Contact Opti-
mization-Serverprotokoll (unica_acosvr_Sitzungs-ID.1og im Verzeichnis
partitions/partition[n]/logs im Installationsverzeichnis von Contact Op-
timization).

Standardwert

10485760

enablelLogging
Beschreibung

Setzen Sie diese Eigenschaft auf True, um die Protokollierung zu aktivie-
ren. Setzen Sie sie andernfalls auf False. Diese Einstellung bezieht sich auf
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das Contact Optimization-Serverprotokoll
(Optimize_installation _directory/partitions/partition[n]/logs/
unica_acosvr _SESSIONID.Tog).

Standardwert
True
Giiltige Werte

True | False

logMaxBackupindex
Beschreibung

Setzen Sie diese Ganzzahl auf die Anzahl der zu speichernden Backup-Da-
teien. Diese Einstellung bezieht sich auf das Contact Optimization-Server-
protokoll (unica_acosvr_Sitzungs-ID.log im Verzeichnis
partitions/partition[n]/logs im Installationsverzeichnis von Contact Op-
timization).

Standardwert

5

loggingCategories
Beschreibung

Sie kénnen die zu protokollierenden Datenkategorien in einer durch Kom-
mas getrennten Liste angeben. Diese Einstellung bezieht sich auf das Con-
tact Optimization-Serverprotokoll (unica_acosvr_Sitzungs-ID.1og im Ver-
zeichnis partitions/partition[n]/logs im Installationsverzeichnis von
Contact Optimization).

Standardwert
all
Giiltige Werte
all | bad order | cell access | commands | config | data_errors |
dbload | file access | general | memory | procrun | query | sort |
sysquery | table access | table io | table mapping | webproc
defaultFilePermissions (nur UNIX)
Beschreibung

Legt die Berechtigungsstufe fiir die generierten Protokolldateien im nume-
rischen Format fest. Der Wert 777 beispielsweise fiir das Lesen, Schreiben
und Ausfiithren von Berechtigungen.

Standardwert

660 (Besitzer und Gruppe haben lediglich Schreibzugriff)
Zugehorige Konzepte:

| Erweiterte Einstellungen fiir die Contact Optimization-Sitzungsebene” auf Seite 22|
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Campaign | unicaACOOptAdmin
Diese Konfigurationseigenschaften definieren die Einstellungen fiir das Tool uni-
caACOOptAdmin.
getProgressCmd
Beschreibung

Gibt einen Wert an, der intern verwendet wird. Andern Sie diesen Wert
nicht.

Standardwert
optimize/ext_optimizeSessionProgress.do
Giiltige Werte

optimize/ext_optimizeSessionProgress.do

runSessionCmd
Beschreibung

Gibt einen Wert an, der intern verwendet wird. Andern Sie diesen Wert
nicht.

Standardwert
optimize/ext_runOptimizeSession.do
Giiltige Werte

optimize/ext_runOptimizeSession.do

loggingLevels
Beschreibung

Die Eigenschaft ToggingLevels steuert die Anzahl Details, die basierend
auf dem Schweregrad in die Protokolldatei fiir das Contact Optimization-
Befehlszeilentool geschrieben wird. Die verfligbaren Ebenen sind LOW,
MEDIUM, HIGH und ALL, wobei LOW die wenigsten Details angibt (d. h.
nur die schwerwiegendsten Nachrichten werden in das Protokoll geschrie-
ben). Die Detailstufe ALL umfasst Tracenachrichten und ist hauptsachlich
fiir Diagnosezwecke vorgesehen.

Standardwert
HIGH
Giiltige Werte
LOW | MEDIUM | HIGH | ALL

cancelSessionCmd
Beschreibung

Gibt einen Wert an, der intern verwendet wird. Andern Sie diesen Wert
nicht.

Standardwert
optimize/ext_stopOptimizeSessionRun.do

Giiltige Werte
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optimize/ext_stopOptimizeSessionRun.do

logoutCmd
Beschreibung

Gibt einen Wert an, der intern verwendet wird. Andern Sie diesen Wert
nicht.

Standardwert
optimize/ext_doLogout.do
Giiltige Werte

optimize/ext_doLogout.do

getProgressWaitM$S
Beschreibung

Setzen Sie diese Eigenschaft auf die Anzahl der Millisekunden (Ganzzahl)
zwischen zwei aufeinanderfolgenden Abfragen an die Webanwendung, um
Fortschrittsinformationen abzufragen. Dieser Wert wird nicht verwendet,
wenn Sie getProgressCmd nicht festlegen.

Standardwert
1000
Giiltige Werte

Eine Ganzzahl groBer als null
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Bevor Sie sich an den technischen Support von IBM wenden

Sollte sich ein Problem nicht mithilfe der Dokumentation beheben lassen, konnen
sich die fiir den Support zustdndigen Kontaktpersonen Ihres Unternehmens telefo-
nisch an den technischen Support von IBM wenden. Damit wir Ihnen méglichst
schnell und erfolgreich helfen kdnnen, beachten Sie dabei bitte die Anleitungen in
diesem Abschnitt.

Wenn Sie wissen mochten, wer die fiir den Support zustindige Kontaktperson Ih-
res Unternehmens ist, wenden Sie sich an Thren IBM-Administrator.

Zusammenzustellende Informationen

Halten Sie folgende Informationen bereit, wenn Sie sich an den technischen Sup-
port von IBM wenden:

* Kurze Beschreibung der Art Ihres Problems

* Detaillierte Fehlernachrichten, die beim Auftreten des Problems angezeigt wer-
den

* Schritte zum Reproduzieren des Problems

* Entsprechende Protokolldateien, Sitzungsdateien, Konfigurationsdateien und Da-
ten

* Informationen zu lhrer -Produkt- und Systemumgebung, die Sie entsprechend
der Beschreibung unter "Systeminformationen" abrufen konnen.

Systeminformationen

Bei Ihrem Anruf beim technischen Support von IBM werden Sie um verschiedene
Informationen gebeten.

Sofern das Problem Sie nicht an der Anmeldung hindert, finden Sie einen Grofsteil
der benotigten Daten auf der Seite Info. Dort erhalten Sie Informationen zu der in-
stallierten IBM Anwendung.

Sie konnen tiber Hilfe > Info (Help > About) auf die Info-Seite zugreifen. Wenn
Sie auf die Seite Info nicht zugreifen kénnen, suchen Sie die Datei version.txt, die
sich im Installationsverzeichnis Ihrer Anwendung befindet.

Kontaktinformationen fiir den technischen Support von IBM
Wenn Sie sich an den technischen Support von IBM wenden mdochten, finden Sie

weitere Informationen auf der Website des technischen Supports fiir IBM Produkte:
(http:/ /www.ibm.com /support/entry/portal /open_service_request).

Anmerkung: Um eine Supportanfrage eingeben zu kénnen, miissen Sie sich mit ei-
nem IBM Konto anmelden. Das Konto muss mit Ihrer IBM Kundennummer ver-
kniipft sein. Um zu erfahren, wie Sie IThr Konto mit Threr IBM Kundennummer ver-
kniipfen konnen, rufen Sie Support-Ressourcen > Entitled Software Support im
Supportportal auf.
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Bemerkungen

Die vorliegenden Informationen wurden fiir Produkte und Services entwickelt, die
auf dem deutschen Markt angeboten werden.

Moglicherweise bietet IBM die in dieser Dokumentation beschriebenen Produkte,
Services oder Funktionen in anderen Landern nicht an. Informationen zu den ge-
genwartig im jeweiligen Land verfligbaren Produkten und Services erhalten Sie
beim zustandigen IBM Ansprechpartner. Hinweise auf IBM Lizenzprogramme oder
andere IBM Produkte bedeuten nicht, dass nur Programme, Produkte oder Services
von IBM verwendet werden konnen. Anstelle der IBM Produkte, Programme oder
Services konnen auch andere, ihnen dquivalente Produkte, Programme oder Servi-
ces verwendet werden, solange diese keine gewerblichen oder anderen Schutzrech-
te von IBM verletzen. Die Verantwortung fiir den Betrieb von Produkten, Program-
men und Services anderer Anbieter liegt beim Kunden.

Fiir in diesem Handbuch beschriebene Erzeugnisse und Verfahren kann es IBM Pa-
tente oder Patentanmeldungen geben. Mit der Auslieferung dieses Handbuchs ist
keine Lizenzierung dieser Patente verbunden. Lizenzanforderungen sind schriftlich
an folgende Adresse zu richten (Anfragen an diese Adresse miissen auf Englisch
formuliert werden):

IBM Director of Licensing

IBM Europe, Middle East & Africa
Tour Descartes

2, avenue Gambetta

92066 Paris La Defense

France

Trotz sorgféltiger Bearbeitung kénnen technische Ungenauigkeiten oder Druckfeh-
ler in dieser Veroffentlichung nicht ausgeschlossen werden. Die hier enthaltenen In-
formationen werden in regelméfsigen Zeitabstinden aktualisiert und als Neuausga-
be verdffentlicht. IBM kann ohne weitere Mitteilung jederzeit Verbesserungen und/
oder Anderungen an den in dieser Veroffentlichung beschriebenen Produkten und/
oder Programmen vornehmen.

Verweise in diesen Informationen auf Websites anderer Anbieter werden lediglich
als Service fiir den Kunden bereitgestellt und stellen keinerlei Billigung des Inhalts
dieser Websites dar. Das iiber diese Websites verfiigbare Material ist nicht Bestand-
teil des Materials fiir dieses IBM Produkt. Die Verwendung dieser Websites ge-
schieht auf eigene Verantwortung.

Werden an IBM Informationen eingesandt, konnen diese beliebig verwendet wer-
den, ohne dass eine Verpflichtung gegeniiber dem Einsender entsteht.

Lizenznehmer des Programms, die Informationen zu diesem Produkt wiinschen
mit der Zielsetzung: (i) den Austausch von Informationen zwischen unabhingig
voneinander erstellten Programmen und anderen Programmen (einschliefilich des
vorliegenden Programms) sowie (ii) die gemeinsame Nutzung der ausgetauschten
Informationen zu ermoglichen, wenden sich an folgende Adresse:
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IBM Corporation
170 Tracer Lane
Waltham, MA 02451
USA

Die Bereitstellung dieser Informationen kann unter Umstdnden von bestimmten
Bedingungen - in einigen Fallen auch von der Zahlung einer Gebiihr - abhingig
sein.

Die Lieferung des in diesem Dokument beschriebenen Lizenzprogramms sowie des
zugehorigen Lizenzmaterials erfolgt auf der Basis der IBM Rahmenvereinbarung
bzw. der Allgemeinen Geschiftsbedingungen von IBM, der IBM Internationalen
Nutzungsbedingungen fiir Programmpakete oder einer dquivalenten Vereinbarung.

Alle in diesem Dokument enthaltenen Leistungsdaten stammen aus einer kontrol-
lierten Umgebung. Die Ergebnisse, die in anderen Betriebsumgebungen erzielt wer-
den, kénnen daher erheblich von den hier erzielten Ergebnissen abweichen. Einige
Daten stammen moglicherweise von Systemen, deren Entwicklung noch nicht ab-
geschlossen ist. Eine Gewéhrleistung, dass diese Daten auch in allgemein verfiigba-
ren Systemen erzielt werden, kann nicht gegeben werden. Dariiber hinaus wurden
einige Daten unter Umstdnden durch Extrapolation berechnet. Die tatsdchlichen Er-
gebnisse konnen davon abweichen. Benutzer dieses Dokuments sollten die entspre-
chenden Daten in ihrer spezifischen Umgebung priifen.

Alle Informationen zu Produkten anderer Anbieter stammen von den Anbietern
der aufgefiihrten Produkte, deren veroffentlichten Ankiindigungen oder anderen
allgemein verfiigbaren Quellen. IBM hat diese Produkte nicht getestet und kann
daher keine Aussagen zu Leistung, Kompatibilitdt oder anderen Merkmalen ma-
chen. Fragen zu den Leistungsmerkmalen von Produkten anderer Anbieter sind
an den jeweiligen Anbieter zu richten.

Aussagen iiber Plane und Absichten von IBM unterliegen Anderungen oder kén-
nen zuriickgenommen werden und reprédsentieren nur die Ziele von IBM.

Alle von IBM angegebenen Preise sind empfohlene Richtpreise und kénnen jeder-
zeit ohne weitere Mitteilung gedndert werden. Handlerpreise konnen unter Um-
stinden von den hier genannten Preisen abweichen.

Diese Veroffentlichung enthélt Beispiele fiir Daten und Berichte des alltdglichen
Geschiftsablaufs. Sie sollen nur die Funktionen des Lizenzprogramms illustrieren
und konnen Namen von Personen, Firmen, Marken oder Produkten enthalten. Alle
diese Namen sind frei erfunden; Ahnlichkeiten mit tatsichlichen Namen und Ad-
ressen sind rein zuféllig.

COPYRIGHTLIZENZ:

Diese Veroffentlichung enthélt Beispielanwendungsprogramme, die in Quellenspra-
che geschrieben sind und Programmiertechniken in verschiedenen Betriebsumge-
bungen veranschaulichen. Sie diirfen diese Musterprogramme kostenlos kopieren,
dndern und verteilen, wenn dies zu dem Zweck geschieht, Anwendungsprogram-
me zu entwickeln, zu verwenden, zu vermarkten oder zu verteilen, die mit der
Anwendungsprogrammierschnittstelle fiir die Betriebsumgebung konform sind, fiir
die diese Musterprogramme geschrieben werden. Diese Beispiele wurden nicht un-
ter allen denkbaren Bedingungen getestet. Daher kann IBM die Zuverldssigkeit,
Wartungsfreundlichkeit oder Funktion dieser Programme weder zusagen noch ge-
wiéhrleisten.
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Die Beispielprogramme werden ohne Wartung (auf "as-is"-Basis) und ohne jegliche
Gewihrleistung zur Verfiigung gestellt. IBM iibernimmt keine Haftung fiir Scha-
den, die durch die Verwendung der Beispielprogramme entstehen.

Marken

IBM, das IBM Logo und ibm.com sind Marken oder eingetragene Marken der IBM
Corporation. Weitere Produkt- und Servicenamen kénnen Marken von IBM oder
anderen Unternehmen sein. Eine aktuelle Liste der IBM Marken finden Sie auf der
Webseite ,JCopyright and trademark information|” unter www.ibm.com/legal/
copytrade.shtml.

Hinweise zu Datenschutzrichtlinien und Nutzungsbedingungen

IBM Software-Produkte, einschliefilich Software as a Service-Losungen, ("Soft-
wareangebote") verwenden moglicherweise Cookies oder andere Technologien, um
Informationen zur Produktverwendung zu erfassen, mit deren Hilfe die Benutzer-
freundlichkeit verbessert werden kann, die Moglichkeiten der Interaktion mit dem
Benutzer angepasst oder andere Zwecke verfolgt werden konnen. Ein Cookie ist
ein Datenelement, das von einer Website an Ihren Browser gesendet wird und
dann als Tag auf Ihrem Computer gespeichert werden kann, mit dem Ihr Compu-
ter identifiziert wird. In vielen Fillen werden von diesen Cookies keine personen-
bezogenen Daten erfasst. Wenn ein Softwareangebot, das von Thnen verwendet
wird, die Erfassung personenbezogener Daten anhand von Cookies und &hnlichen
Technologien ermoglicht, werden Sie im Folgenden {iber die hierbei geltenden Be-
sonderheiten informiert.

Abhidngig von den implementierten Konfigurationen kann dieses Softwareangebot
Sitzungscookies und permanente Cookies verwenden, mit denen der Benutzername
des Benutzers und andere personenbezogene Daten zum Zwecke des Sitzungsma-
nagements, zur Verbesserung der Benutzerfreundlichkeit und zu anderen funkti-
onsbezogenen Zwecken sowie zur Nutzungsiiberwachung erfasst werden. Diese
Cookies kénnen deaktiviert werden. Durch die Deaktivierung kann jedoch auch
die von ihnen bereitgestellte Funktionalitdt nicht mehr genutzt werden.

Die Erfassung personenbezogener Daten mithilfe von Cookies und &hnlichen Tech-
nologien wird durch verschiedene rechtliche Bestimmungen geregelt. Wenn die fiir
dieses Softwareangebot implementierten Konfigurationen Ihnen als Kunde die
Moglichkeit bieten, personenbezogene Daten von Endbenutzern tiber Cookies und
andere Technologien zu erfassen, dann sollten Sie ggf. juristische Beratung zu den
geltenden Gesetzen fiir eine solche Datenerfassung in Anspruch nehmen. Dies gilt
auch in Bezug auf die Anforderungen, die vom Gesetzgeber in Bezug auf Hinweise
und die Einholung von Einwilligungen vorgeschrieben werden.

IBM setzt voraus, dass Kunden folgende Bedingungen erfiillen: (1) Sie stellen einen
klar erkennbaren und auffélligen Link zu den Nutzungsbedingungen der Kunden-
website (z. B. Datenschutzerkldrung) bereit. Dieser Link muss wiederum einen
Link zu der Vorgehensweise von IBM und des Kunden bei der Datenerhebung und
Datennutzung umfassen. (2) Sie weisen darauf hin, dass Cookies und Clear GIFs/
Web-Beacons von IBM im Auftrag des Kunden auf dem Computer des Besuchers
platziert werden. Dieser Hinweis muss eine Erlduterung hinsichtlich des Zwecks
dieser Technologie umfassen. (3) Sie miissen in dem gesetzlich vorgeschriebenen
Umfang die Einwilligung von Websitebesuchern einholen, bevor Cookies und
Clear GIFs/Web-Beacons vom Kunden oder von IBM im Auftrag des Kunden auf
den Geréten der Websitebesucher platziert werden.
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Weitere Informationen zur Verwendung verschiedener Technologien einschlieslich
der Verwendung von Cookies zu diesen Zwecken finden Sie im IBM Online Priva-
cy Statement unter der Webadresse http://www.ibm.com/privacy/details/us/en
im Abschnitt mit dem Titel "Cookies, Web Beacons and Other Technologies".
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