M Branche
[T-Dienstleistungen

H Aufgabe
Schaffung einer einheitlichen
Kundensicht zur Optimierung des
Dienstleistungsangebots und
Starkung der Marktfiihrerschaft

H TOP Herausforderung
Zusammenftihrung der Datenbasis aus
36 Landern sowie Einbeziehung
umfangreicher externer Datenquellen

M Losung
SAS Customer Intelligence,
SAS® Enterprise Miner™

B TOP Nutzen
Um 40 % verbesserte Marketing-
und Vertriebseffizienz, Steigerung
der Kundenzufriedenheit um 15 %.
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MONSTER CANADA

CUSTOMER STORY

Monster Canada baut sein Jobportal aus — mit SAS®

Jean-Paul Isson

Der Kunde

Monster Canada (www.monster.ca) ist
Kanadas fUhrendes Karriereportal.

Das Unternehmen nutzt SAS Customer
Intelligence und SAS Analytics, um das
Portal weiter auszubauen und Arbeit-
gebern wie Arbeitssuchenden erstklas-
sigen Service bieten zu kénnen. Das
Ergebnis: Zweistellige Steigerungsraten
bei Umsatzproduktivitdt und Vertriebs-
leistung sowie eine deutlich starkere
Kundenbindung.

Die Aufgabe

Monster Canada hat sich zum Ziel ge-
setzt, seine vorhandene Datenbasis

in fundiertes Wissen Uber seine Kunden
und den Markt zu verwandeln. So lieBen
sich mit Hilfe von Cross- und Up-Selling
sowohl eine héhere Kundenzufrieden-
heit erreichen als auch Marktanteil und
Profitabilitat steigern.

Die Losung

Mit der Customer Intelligence- und
Analyse-Ldsung von SAS segmentiert
Monster Canada seine Kundenbasis
und analysiert sowohl Marketingmal3-
nahmen als auch die Vertriebsleistung.

Der Nutzen

Bereits im ersten Jahr nach der Imple-
mentierung von SAS konnte Monster
Canada die Kundenzufriedenheit um
15 % steigern — die Effizienz im Marketing
sowie die Vertriebsleistung stiegen um
jeweils 40 %.

Director of Business Intelligence, Monster Canada

Das Projekt

Monster Canada bietet Unternehmen,
die auf der Suche nach neuen Mitar-
beitern sind, verschiedene Produkte
und Services: vom Zugriff auf die
Stellenausschreibungen Uber eine hoch
entwickelte Analyse von Online-Be-
werbungen bis hin zum Hosting von
Websites flir die Karriereplanung. Um
optimalen Service bieten zu kénnen,
musste Monster Canada mehr Wissen
Uber die eigenen Kunden gewinnen.
DarUber hinaus war es nétig, Perfor-
mance-Dashboards effizient zu verwalten,
die Anforderungen von Kunden und
Jobsuchenden besser zu analysieren
sowie stets die besten Ergebnisse zu
liefern.

Die erste Herausforderung bestand
darin, Informationen aus dem Data Store,
der Daten aus 36 Landern mit einem
Volumen von drei Terabyte umfasst,

zu extrahieren. ,Das war friher sehr
muhsam®, so Jean-Paul Isson, Director
of Business Intelligence bei Monster
Canada. Allein die Anzahl kanadischer
Datenséatze lag bei 50 Millionen. Da-
rlber hinaus wollte Isson externe Daten
etwa aus Quellen wie Dun & Bradstreet
und Statistics Canada integrieren. Vor
dem Einsatz der SAS Losung wurden
hierflr ein Extraktions-Tool und Excel-
Listen zur Datenverwaltung genutzt.
Das war ein &uBerst zeitaufwandiges
Vorgehen. Zudem lieBen sich gewisse
Prozesse wie Analysen der Stellenaus-
schreibungen gar nicht durchfihren.
Daruber hinaus war es beinahe unmog-
lich, externe Daten zu integrieren. Die
Berichte, die das Team erstellte — aus
insgesamt Uber vier Millionen Records —,



nahmen zwei bis drei Tage an Arbeits-
zeit in Anspruch. Mit SAS dauert dieser
Vorgang jetzt nur zwei bis drei Stunden.

Monster Canada kann heute nicht nur
seine Basis-Reports einfacher erstellen,
sondern auch die Daten auf verschie-
denste Weise analysieren, was zuvor —
ohne SAS - nicht méglich war. Issons
Team kann die Kunden nach Neuzu-
gangen, Frequenz und Profitabilitat ein-
teilen (Recency, Frequency and Mone-
tary — RFM) und so ein besseres Profil
seiner Kundenbasis gewinnen und
Prognosemodelle erstellen. Basierend
auf den Informationen daruber, wie
hoch die Wahrscheinlichkeit ist, dass sie
weitere Services in Anspruch nehmen,
lassen sich auch potentielle neue Kunden
ermitteln.

Kunden unterstiitzen -

mit RFM und Web Mining

,Dank der RFM-Segmentierung unserer
Kundenbasis verstehen wir jetzt besser,
wer unsere Kunden sind, was sie tun,
was sie vorhaben und wie wir sie dabei
unterstutzen kénnen, mit Monster die
besten Ergebnisse zu erzielen®, erklart
Isson. Dank dieser Méglichkeiten konnte
Monster Canada seine Cross- und Up-
Selling-Strategien erweitern und so in
nur einem Jahr die Vertriebsleistung um
40 % steigern. ,\Wir achten darauf, dass
alle Aktionen, die unsere Marketing-
und Vertriebsteams durchflhren, auf
korrekten Daten basieren und profita-
bel sind*, so Isson.

Mit SAS erhélt Monster Canada eine
konsistente Komplettsicht auf seine
Klienten und kann seine profitabelsten
Kunden und Produkte schnell und
einfach identifizieren. So ist das Unter-
nehmen in der Lage, seine Ressourcen
besser auf die Anforderungen der
Kunden abzustimmen, proaktiv profita-
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blere Kunden zu gewinnen und Pro-
dukte mit hdheren Margen zu verkaufen.

LDank des Web Mining k&nnen wir
unseren Kunden ebenso wie Arbeits-
suchenden die besten Services und
Angebote unterbreiten®, freut sich Isson.
SAS ermoglicht dem Unternehmen

ein professionelles Web Mining. Mit spe-
ziellen Analysen lasst sich die Resonanz
auf die einzelnen eingestellten Stellen-
angebote feststellen. Unternehmen
kénnen so mehr und vor allem qualifi-
zierte Mitarbeiter finden. Ein Beispiel:
Issens Team ist in der Lage, alle Stellen-
ausschreibungen eines Marketing-
analysten in Montreal zu vergleichen und
seinem Kunden zu zeigen, wie sein
Angebot im Vergleich zu anderen, gleich-
artigen Angeboten abschneidet. Da-
bei lassen sich sowohl die Anzahl der
Angebotsbesucher als auch die Zahl
der eingereichten Bewerbungen ver-
gleichen. Liegt das Angebot des Kunden
unter dem Durchschnitt, schlagt Monster
Canada Best Practices zur Verbesse-
rung vor. ,Das konnten wir friiher nicht.
Dabei ist es ein sehr wichtiges Feature
fUr unsere Kunden, denn wir unterstttzen
sie so durchgehend dabei, immer die
besten Ergebnisse zu erzielen®, sagt
Isson. Mit diesen Funktionen konnte
Monster Canada die Kundenzufrieden-
heit um 15 % steigern und seine Position
als Innovationsfuhrer in der Branche
starken.

Steigerung der Vertriebseffizienz

Um die Vertriebseffizienz zu steigern,
nutzt das Unternehmen den SAS Enter-
prise Miner. So hat Isson ein leistungs-
starkes Business Intelligence-Tool fur
die Analyse interner und externer Daten
entwickelt. Hiermit lassen sich die

1,4 Millionen kanadischen Unternehmen
aus der Dun & Bradstreet Datenbank
scannen.

www.sas.de
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Basierend auf ihrem potenziellen Wert
und der Wahrscheinlichkeit, Service-
leistungen in Anspruch zu nehmen,
wurden Kunden und mogliche Kunden
mit Hilfe des Bl-gestutzten Scoring-
Modells in drei Segmente unterteilt
(hoch, mittel, niedrig). Dartiber hinaus
hat Issons Team ein professionelles
Kalibrierungsmodell entwickelt, mit dem
sich die Vertriebsabdeckung von
Monster Canada optimieren lie3. Monster
Canada konnte so dem Vertrieb zum
ersten Mal speziell zusammengestellte
Listen potenzieller Neukunden zur Ver-
flgung stellen. Daraufhin wurde eine
Gruppe von Vertriebsmitarbeitern ein-
gestellt und jedem der neuen Mitarbeiter
eine Liste mit der gleichen Zusammen-
setzung aus Klienten mit hoher, mittlerer
und niedriger Wahrscheinlichkeit ge-
geben, die er kontaktieren soll. So konnte
das Unternehmen schnell herausfinden,
welche Mitarbeiter am erfolgreichsten
sind, und diesen Mitarbeitern die profi-
tabelsten Klienten Ubertragen. Daraus
ergab sich eine Steigerung der Vertriebs-
effizienz um 40 %.

,Mit SAS kénnen wir die vier zentralen
Punkte fUr unser Unternehmen besser
adressieren®, so Isson. ,Wir kennen
unsere Kunden jetzt besser und kdnnen
sie so effizienter beraten — das stérkt
die Geschéftsbeziehungen. Die Kunden
sind zufrieden, was wiederum die
Kundenbindung erhéht. Durch die Seg-
mentierung unserer Klienten kénnen
wir in die profitabelsten Nischen ver-
kaufen. Nicht zuletzt unserem BI-System
haben wir es zu verdanken, dass
Monster Canada in der Recruiting-
Branche als Trusted Advisor angesehen
wird. Das Ergebnis sind glanzende
Umsatzzahlen.”

P12 07-0111



