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Agenda

= Motivation
= Forretningsmaessige anvendelser
= Metodik

= Case og demo af text mining
» Klassifikation af servicerapporter
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Motivation

= Store mangder tekst lagret, men ikke
anvendt

* E-mails

« Dokumenter

« Websider

» Service requests

= [t-systemer gode til struktureret
information

o Gor tekst struktureret

 Anvend "traditionelle” teknikker
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Motivation - stigning | brugergenereret
Information

= Anvendelse af bruger til bruger-
servicering (Web 2.0)

* Diskussionsfora
* Chat

* Blogs

Wikis
Anmeldelser
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Kundesupport eksempel:
Routing af e-mails baseret pa text
mining
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Ikke alle mails besvares i tide....
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Kundesupport eksempel.
Optimal prioritering og routing af e-
mails Gsas

Optimal
prioritering og
PN segmentering
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Forretningsmaessige anvendelser

= Hgjne servicekvalitet

* Routing af forespgrgsler
« Kundeindblik og prioritering af budskaber
 Berigelse af kundeoplysninger

= |dentificer salgsmuligheder og risici
» Kabssignaler
* Opsigelsesrisiko
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Forretningsmaessige anvendelser

= Effektivisering af processer
* Prioritering mellem kunder
» Garantiforpligtelser
— SAS® Warranty Solution
— Early warning-systemer

— Identificer kritiske problemer tidligere

— Reducer omkostninger
« Hvad anvendes resurser pa?
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Case og demo: Hvad anvendes
resurser pa?

= Case

» Servicetekniker udfgrer arbejde
» Servicetekniker skriver servicerapport

= Optimering

« Kan arbejdet tilrettelaegges mere
hensigtsmaessigt?

= Planlaegning
» Hvilke typer resurser har vi brug for?
» Hvilke reservedele har vi brug for?
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Case og demo: Hvad anvendes
resurser pa?

* La@sning: Klassifikation af
servicerapporter

» Hvilken type arbejde er udfert? Eks.
— 1 year maintenance
— Software
— Generator
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Metodik - text mining

Prepare data

Parsing

Raw text
documents

Text to
numbers

Transforming

Read data into

steps

SAS
.Ii =
Multi-word |
Misspelling »| Abbreviations Synonyms » Stemming »| Start/stop list > l:elmvxs |-
Clean text
documents
Weights

Roll-up terms
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modelling

matrix

Copyright © 2007, SAS Institute Inc. All rights reserved. SAS and all other SAS Institute Inc. product or service names are reglstered trademarks or trademarks of SAS Institute Inc. In the USA and other countrles. ® Indicates USA registration.



Case og demo: SAS® Text Miner
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Case og demo - resultater

* Praediktiv modellering
» Mis-klassifikationsrate
— Top 5 kategorier: 5%
— Top 10 kategorier: 7%
= Clustering
* Naturlige kategorier opdaget
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Text mining-veerktgjskasse — hvad skal
der til?

Text processing

* Gor ustruktureret information
struktureret
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= Domaneviden

» Forkortelser, synonymer, fagtermer,
multi-word termer

Term-document

Clustering
» Udforsk nye kategorier af dokumenter

Praediktiv modellering
* Praedikter kab, opsigelse, kreditrisiko...

* Anvend struktureret information
ote N[0 (1
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Til sidst...

= Spgrgsmal?

= SAS® Enterprise Miner 5.3 indleeg
fredag kl. 11.30
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THANK YOU FOR

SAasS. forum
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