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Verhaltensorientierte Kundensegmentierung durch
Clusteranalyse

Ein mittelstdndischer B2B Handler fiihrt eine datenbasierte Kundensegmentierung basierend auf
Verhaltensmerkmalen ein und kann nun seine Kundenbetreuung personalisiert steuern und Ressourcen
wertorientiert einsetzen.

@ Situation und Herausforderungen

Die Kundenbetreuung eines B2B-Handlers basiert auf einer Zuordnung starrer Kennzahlen wie Kundengrofie
und regionaler Lage, die den individuellen Kundenwert fiir das Unternehmen und das individuelle
Bestellverhalten des Kunden nicht beriicksichtigen. Der Handler kann seine begrenzten Ressourcen nicht auf
die heute und kiinftig wichtigsten Kunden fokussieren und optimal einsetzen. Diese Zuordnung soll verbessert
und die Kundenansprache personalisiert werden.

Losung

Eine Kundensegementierungs-Analyse, die eine
Segmentierung basierend auf Verhaltensmerkmalen
vornimmt, wurde erstellt. Hierfir wurden
aussagekraftige Mafle zur Differenzierung des
Kundenverhaltens generiert. Eine Clusteranalyse
basierend auf maschinellem Lernen unter Einbezug
von Transaktions-, Stamm-, Meta- und
Aktivitatsdaten der Kunden bestimmt sodann die
Segmente und ordnet B2B Kunden automatisiert den
Segmenten zu. Die Ergebnisse der Clusteranalyse
wurden  analysiert und  Empfehlungen  zur
RessourcenallokéFlon ) s.oywe personalisierte Grafische Darstellung der Clusteranalyse
Kampagnen  fiur  priorisierte  Kunden-Cluster
erarbeitet.

@ Ergebnis

Der Handler hat nun die Moglichkeit, Ansprache und Kampagnengestaltung je Kundensegment indi-

vidualisiert durchzufiihren. Hierbei kann er sich auf besonders wertschaffende Segmente mit der hochsten
Profitabilitait und Wachstum fokussieren.
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