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SAS® Web Analytics

Kundenbindung im Online-Geschdift —
Verhalten verstehen, Bediirfnisse erkennen, Ertréige steigern.

The Power to Know,
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Auf traditionellen Vertriebswegen kénnen Anbieter auf Kundenverhalten oft nur reagieren,
dieses aber nicht steuern. SAS Web Analytics ermdglicht hingegen eine proaktive Kundenansprache,
die dazu beitrdgt, dass Werbebotschaften die richtigen Zielgruppen erreichen und dort wirken,

wo Potenziale verborgen liegen.




SAS Web Analytics

Kundenbindung im Online-Geschaft —

Verhalten verstehen, Bediirfnisse erkennen, Ertrage steigern.

Das Netz entwirren

Die Nutzung des Internets als zentrales
Informations- und Transaktionsme-
dium nimmt weiterhin rasant zu. Langst
haben sich Unternehmen aller Branchen
diesen hochdynamischen Vertriebs-
kanal erschlossen, der nicht nur hohe
Reichweiten und niedrige Kontakt-
kosten verspricht, sondern vor allem
kirzeste Reaktionszeiten erméglicht.
Wo, wenn nicht im Internet, erreicht
man auf Knopfdruck ein weltweites
Millionenpublikum? Potenzielle Kunden
anzusprechen und auf die eigene
Website zu flihren, ist freilich erst die
halbe Miete. Was sind die nachsten
Schritte? Findet das Angebot das
Interesse der Besucher? Wie kénnen
aus der virtuellen Laufkundschaft
treue Stammkunden gewonnen und
dauerhaft an die eigene Website
gebunden werden?

Unabhangig vom jeweiligen Geschéafts-
feld missen sich Unternehmen der
zentralen Aufgabe stellen, der richtigen
Zielgruppe zur rechten Zeit das pas-
sende Angebot zu prasentieren. In
der relativen Anonymitat des Online-
Handels gilt dies umso mehr, weil

das Besucherinteresse schnell erlahmt,
wenn Aktualitat und Relevanz des
Angebotes nicht optimal aufeinander
abgestimmt sind. Wie also lasst

sich unternehmerischer Erfolg unter
diesen Bedingungen messen? Kann
die erwlinschte Wertschépfung er-
zielt werden? Wie andert man, was
nicht wunschgemas funktioniert?

Genau hier greift die Softwareldsung
SAS Web Analytics. Sie vereint ein
vielseitiges CRM-Instrumentarium mit
den preisgekronten Analysefunktio-
nalitdten von SAS zu einer Komplett-
I6sung, die alles bietet, was die
Gestaltung erfolgreicher Online-Mar-
ketinginitiativen erfordert. Aus web-
basierten Massendaten generiert die
L&sung umsatzrelevante MessgroBen,
die den Erfolg des Internetvertriebs
belegen und, wo erforderlich, eine
Verfeinerung der Marketingstrategie
erlauben. Durch sténdige Uberwachung
strategischer Kennzahlen versteht

der Anwender, welche Faktoren sein
Geschéftsergebnis beeinflussen. Er
kann so wéhrend aller Phasen einer
Marketingkampagne kontrollieren, ob
die angestrebten Ziele erreicht werden
oder Korrekturen erforderlich sind.

Marketing: agieren statt reagieren!

Auf traditionellen Vertriebswegen
kénnen Anbieter auf Kundenverhalten
oft nur reagieren, dieses aber nicht
steuern. SAS Web Analytics ermdg-
licht hingegen eine proaktive Kunden-
ansprache, die dazu beitragt, dass
Werbebotschaften die richtigen Ziel-
gruppen erreichen und dort wirken,
wo Potenziale verborgen liegen.

Mit SAS Web Analytics kénnen Unter-
nehmen den Beitrag des Vertriebs-
kanals Internet innerhalb der Wert-
schépfungskette genauestens be-
stimmen. Auch seine Wirksamkeit in
Bezug auf die eigene Marktposition

oder weiche Faktoren, wie z. B. Kunden-
zufriedenheit und Kundenbindung,
werden so transparenter. Der Anwender
im Marketing erhélt die Mdglichkeit,
ausgewahlten Zielgruppen uber regel-
gesteuerte Ablaufe maBgeschneiderte
Angebote zu unterbreiten. Damit wird
eine wichtige Voraussetzung flr eine
stérkere Bindung und einen héheren
Gesamtumsatz pro Kunde geschaffen.

SAS liefert Entscheidern die Wissens-
grundlage zur schnellen Steigerung
des Online-Vertriebserfolgs und be-
reitet den Weg flr einen optimierten
Zugang zum Kunden. Der Nutzer er-
fahrt zudem, ob die ergriffenen MaB-
nahmen seine strategischen Vorgaben
erfullen und inwieweit sich diese mit
den errechneten Prognosen decken.

Uberzeugende Leistung

SAS Web Analytics ermdglicht den
Zugriff auf Internet-basierte Massen-
daten aus unterschiedlichsten Quell-
datensystemen und flihrt sie in einem
offenen und anpassungsféhigen Web
Data Mart zusammen. Aus diesem
Datenreservoir kbnnen Anwender mit
den bewéhrten Analysewerkzeugen
von SAS verwertbare Informationen
gewinnen und Uber interaktive Repor-
ting-Funktionalitaten darstellen. Da
SAS Web Analytics Uberdies vollstéandig
in das Kampagnenmanagement-
system SAS® Marketing Automation
integriert ist, kann die Sicht auf den
Kunden vervollstandigt und bei der
Gestaltung noch effektiverer Markt-



strategien zugrunde gelegt werden.
Richtungsweisende Analytik, ausge-
reiftes Datenmanagement und ein
breitflachiges Branchen-Know-how
machen SAS Web Analytics zur zen-
tralen Reporting- und Analyseplattform,
mit der sich der Einfluss firmenspezi-
fischer Kennzahlen auf das Geschéfts-
ergebnis nachvollziehen I&dsst. Der
Zugang zu elektronischen Daten aller
Formate aus beliebigen Quellen in
Verbindung mit der pramierten Analy-
setechnik von SAS ist ein absolutes
Alleinstellungsmerkmal am Markt.
Fihrungskréfte im Marketing erhalten
damit den Schlissel zu wirksamen
und wirtschaftlichen Kampagnen in
beiden Welten, online und offline.

Stéarkere Kundenbindung

Unhandliches Design, eine umstand-
liche Navigation oder die verwirrende
Platzierung von Produkten und infor-
mativen Inhalten auf der Website werden
vom Kunden schnell abgestraft. Wer
auf einer Website nicht auf Anhieb
findet, wonach er sucht, bricht Trans-
aktionen oder Suchvorgange ab

und kommt so schnell nicht wieder.
Mit den ausgefeilten Analyse- und
Darstellungsoptionen von SAS Web
Analytics erfahrt der Marketier,

m wie Interessenten, allen voran die
potenzialtrachtigen Kunden, auf
die Website gelangen und welche
Inhalte sie ansteuern,

® welche Informationen der Kunde
erwartet,

»Mit der Integration von SAS
bieten wir ElectronicScout24
jetzt einen wesentlichen
Baustein fiir einen erfolgrei-
chen und innovativen

Online-Marktplatz.“

Konstantin Waldau,
Geschaftsfuhrer Atrada Trading
Network AG

® wann und wo Besucher die Navi-
gation abbrechen oder sich verirren,

m welche Angebote, Dienstleistungen
oder Funktionen den Umsatz auf
der Website beschleunigen und

m inwieweit die Online-Erfahrung das
Verhalten von Kunden auf anderen
Vertriebskanalen beeinflusst.

Mit diesen Daten kénnen Unternehmen
das Kauferverhalten mit hoher Zu-
verlassigkeit prognostizieren und ihre
Internetprasenz so bedienerfreund-
lich wie mdéglich gestalten. Dies wiede-
rum zahlt sich in Form erhéhter Kunden-
bindung und Markentreue aus.

Kennzahlen im Fokus

Vielen Unternehmen ist unklar, welche
Kennzahlen aus dem Online-Umfeld
fur sie wichtig sind und wie diese

mit der Ertragslage, der Online- und
Offline-Strategie oder der Zufrieden-
heit ihrer Kunden zusammenhangen.
Nicht selten flhrt diese Unsicherheit
zu betriebswirtschaftlich zweifelhaften
Entscheidungen, die sich quer durch
das Unternehmen fortsetzen. Daraus
folgen schlecht abgestimmte Kam-
pagnen, Zeit- und Mittelvergeudung
sowie unvermeidliche Ertragsminde-

rungen. Die analytischen Kennzahlen-
systeme aus SAS Web Analytics
helfen dem Anwender, hier gegenzu-
steuern. Mit ihrer Hilfe kann er

| die fUr seine Website relevanten
MessgréBen automatisch bestimmen,

B strategisch wichtige Faktoren
Uberwachen und ihre Wechsel-
wirkungen erkennen,

m den Erfolg von Online-Kampagnen
messen und mit den Resultaten
von Offline-Initiativen vergleichen,

m den Markt segmentieren, um z. B.
lukrative von unprofitablen Kunden
zu unterscheiden, sowie

m wichtige EinflussgréBen der Kunden-
treue ermitteln, um die Wirksamkeit
elektronischer Marketingkampagnen
zu verbessern.

Zufriedene Kunden und ein
besseres Geschéftsergebnis

Enttduschte Kunden bedeuten Umsatz-
verlust. Doch mangels umfassend
verwertbarer Kundendaten ist der An-
bieter bei Richtungsentscheidungen
zur Verbesserung der Kundenkommu-
nikation allzu oft auf Spekulationen
bzw. das mitunter triigerische ,Bauch-
gefuihl“ angewiesen. SAS Web Analy-
tics legt offen, wann und warum Be-
sucher der Website einen Kaufversuch
abgebrochen haben.



Dieses Wissen ermdglicht es,

m festzustellen, welche Ereignisse
und Kundenprofile den Online-Ver-
trieb begtlinstigen,

m zusétzliches Umsatzpotenzial
mittels Cross- und Up-Selling zu
aktivieren,

m aus dem Kundenverhalten auf
das MaB der Kaufbereitschaft zu
schlieBen und

m Werbebotschaften auf Interessen
und Person des Adressaten ab-
zustimmen.

Das Ergebnis: zufriedene, treue Kunden,
ein Ruckgang der Akquise- und Be-
triebskosten sowie steigende Ertréage.

Aussagekréftige Berichte -
prompt und jederzeit

Aufgrund der gewaltigen Menge an-
fallender Online-Daten kostet es viel
Zeit und Aufwand, sie an einer Stelle
zusammenzufiihren und einen Uber-
geordneten Zugriff zu ermoglichen.
Arbeitet ein Unternehmen obendrein
mit fehlerhaften Datenstrukturen, sind
Reporting-Probleme unvermeidlich.
Darunter leidet die Fahigkeit eines
Unternehmens, Sachfragen zu Web-
design oder Produktpréasentation
schnell und fundiert zu entscheiden.

SAS Web Analytics nimmt diese Hiirde
durch Parallelverarbeitung bei den

Datenmanagement-Prozess-Schritten
Extraktion, Transformation und Laden

,Um festzustellen, welche
Investitionen sich in den
eigenen Internetauftritt
lohnen, bentdigte die Euro-
paische Kommission ein
genaues Profil ihres Ziel-
publikums. Und genau dies
lieferte SAS.“

Louis Georges,

Projektkoordinator EU-
Internetportal

(ETL). Auswertungen und Analysen
liegen so unverzuglich vor, Berichte
kénnen im Handumdrehen konfiguriert
und auf vorhandenes Datenmaterial
angewendet werden. Ein virtueller Assis-
tent begleitet den Nutzer in der Re-
porting-Umgebung beim Anlegen neuer
Berichte ebenso wie bei zeitnahen
Ad-hoc-Analysen. Das verschafft ihm
den erforderlichen Zugang zu Infor-
mationen, die er fir schnelle, souveréne
Entscheidungen, etwa zur Anderung
des Webdesigns oder einer Produkt-
lancierung bendétigt. Auf diese Weise
werden Kunden

| ldnger auf der Website gehalten,
B zum erneuten Besuch motiviert und

m bei wiederholten Besuchen mit fur
sie relevanten Inhalten versorgt.

Effektives, effizientes E-Marketing

Wie ist der Kunde auf die Internetseiten
des Unternehmens gelangt? Wohin
steuert er innerhalb der Website?
Welcher Kundentyp entschlieBt sich am
Ende zum Kauf? Nur SAS Web Analytics
hilft bei der Beantwortung derartiger
Fragen, indem es Uber den Erfolg des
Online-Marketings wacht und aus-
fuhrlich dartber informiert, wie der
Kunde durch die Inhaltsseiten navigiert,

welche Banner und Werbefenster am
haufigsten angewahlt werden oder
wer auf welches Angebot am besten
anspricht. Die Kenntnis dieser Fakten
ist die Voraussetzung fir

m zielfUhrendes E-Marketing, das sich
nicht auf MutmaBungen verlasst,

m eine hoéhere Besucherfrequenz auf
kommerziellen Websites,

® den Sprung vom Besuch zur
Bestellung und

m eine Steigerung des Gesamtertrags.

Hohere Margen durch
besseren Service

Trotz beachtlicher Investitionen in ihre
Internetprasenz verzeichnen viele
Unternehmen sinkende Online-Margen.
Haufig liegt dies daran, dass ihr Service-
angebot den Kunden noch nicht
Uberzeugt. Mit flexiblen Web-Daten-
Modellen, die dem Anwender das
Verstandnis des Kundenverhaltens
erleichtern und die Wirtschaftlichkeit
der angebotenen Dienste messen,
hilft SAS Web Analytics bei der Uber-
windung dieser Schwachstelle. Der
Anbieter erfahrt, wo er seinen Service
aufwerten und damit seine Kunden
besser bedienen kann. SAS Web
Analytics ist Uberdies die einzige Soft-
wareldsung, die mit Hilfe einer ziel-
basierten Marktsegmentierung zur
Optimierung der Geschéftsstrategie
beitragt.
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