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» Olga Walter beginnt ihr Buch mit einer Erwahnung der

klassischen Geschichte bei Target: Das amerikanische Un-
ternehmen wusste, dass eine Kundin schwanger war, noch be-
vor die Kundin es selbst feststellte.

Dieser Einstieg in das dreigeteilte Werk ist gelungen. Teil
eins beginnt mit einer Einfithrung in die Datenerhebung und
erwdhnt auch die Rolle von Daten in der Welt des Customer
Relationship Management (CRM). Die Autorin arbeitet sehr
E-Mail-zentriert, weshalb sie ihrem Lieblingskommunikations-
medium ein eigenes Kapitel widmet.

Der zweite Teil beschaftigt sich mit Analyse und Auswer-
tung der vorliegenden Informationen. Die Identifikation der
Kundengruppen kommt dabei ebenso zur Sprache wie die Be-
rechnung von Kundenqualitdt. Nutzung von Cross-Analytics
und Feststellung der Griinde fiir die Abwanderung von Kun-
den gehoren ebenfalls zum Themenkreis. Das Buch geht auch
darauf ein, wie man zusétzliche Informationen durch Kunden-
befragungen ermittelt, wenn die automatisch eingesammelten
Daten nicht ausreichen.

Der dritte Teil beschiftigt sich damit, wie man aus den ge-
fundenen Daten Wissen ableitet. Den unter Marketingexperten
als kritisch eingeschétzten Gutscheinen widmet die Autorin
ein eigenes Kapitel, in dem sie auf kritische Risiken eingeht.

Zu guter Letzt bietet der vierte Teil einen holistischen Ein-
blick in die Rolle des CRM im Gesamtunternehmen, und wagt
auch eine Vorausschau in die Zukunft des CRM. Vier Anhinge
erganzen das Werk und gehen auch auf den insbesondere in
Deutschland wichtigen Datenschutz ein.

Fazit: Das sehr flockig geschriebene Werk ist didaktisch gut
aufbereitet. ,CRM fiir Online-Shops” ist ideal fiir all jene geeig-
net, die mehr tiber das Wie und Wieso des CRM wissen wollen.
Praktische Schrittanleitungen suchen Sie in diesem Werk ver-
gebens.
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» Eric Siegel gilt als Gott der datengetriebenen Voraussage.

Sein vor Kurzem neu aufgelegter Klassiker tritt mit dem
Versprechen an, dem Leser die Moglichkeit zur Voraussage
von Klicks, Kdufen und sogar dem menschlichen Tod zu er-
moglichen.

,Predictive Analytics” beginnt mit einer Einfithrung in die
Rolle der Datensammlung und einer Kurzbesprechung der
Moglichkeiten, Grenzen und der Entwicklungsgeschichte die-
ser vergleichsweise neuen Zunft. Das dritte Kapitel beschaftigt
sich mit moglichen , Fehlersituationen”: Nicht alles, was ein

pradiktives Analysesystem ausgibt, stellt eine valide Informa-
tion dar. Kapitel vier nutzt die Kreditvergabesysteme einer be-
kannten angelsédchsischen Bank zur Vorstellung von Entschei-
dungsbdumen: Eine praktische Implementierung wird nicht
gezeigt.

Anhand des Netflix Price — der Videoverleih lobte eine Pra-
mie fiir Verfahren aus, die das Nutzerverhalten voraussagen
— folgt eine Besprechung von Aggregatmodellen. Dieses Wis-
sen dient im nachsten Schritt zur Erklarung von Systemen wie
IBMs Antwortcomputer Watson.

Wiley bietet seine Biicher nur in englischer Sprache an. Das
mit vielen Anekdoten angereicherte Werk liest sich stellenwei-
se wie ein Roman, der auch fiir Nichtmuttersprachler problem-
los verstandlich sein sollte. Vor den — lesenswerten — Appendi-
ces findet sich noch ein Kapitel, das auf die Rolle von Sprache
und Timing im Bereich der Predictive Analytics eingeht.

Fazit: Siegels Werk ist keine Schritt-fiir-Schritt-Anleitung, an
deren Ende ein funktionierendes Prognosesystem steht. Der
Autor behandelt eine Vielzahl von Themen eher oberflachlich
— bis zum fertigen , Pradiktor” ist zusatzliche Literaturrecher-
che notwendig.
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