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15 kdmz: Nutzen durch automatisierte
Produktempfehlungen

Michael Quade

Die kdmz (Kantonale Drucksachen- und Materialzentrale Zirich) will mit Business
Software ihren Kunden einen optimalen Nutzen bieten und ihre Mitarbeitenden in
ihren Abl&ufen effizient unterstiitzen. Seit Jahren ist kdmz deshalb bestrebt, neue
Funktionen in ihrer Business Software zu integrieren. Bereits 2002 wurden Funkti-
onen wie kundenspezifische Sortimente, die Abbildung von Beschaffungshierar-
chien und -prozessen sowie diverse Self-Service-Funktionen im E-Shop implemen-
tiert [Knechtli 2003]. 2008 wurde die Business Software OpaccOne um automa-
tisch berechnete und personalisierte Produktempfehlungen erweitert. Diese Fall-
studie beschreibt das VVorgehen bei der Entwicklung und Einfiihrung der Produkt-
empfehlungen, wie diese zustande kommen und wie sie im Tagesgeschaft genutzt
werden.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 15.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner | Funktion Unternehmen Rolle

Esther Peterhans Leiterin E-Business, |kdmz Lésungs-
Mitglied der betreiber
Geschaftsleitung

Christoph Partner, Mitglied der | Opacc Software AG IT-Partner

Bareiss Geschaftsleitung

Jirg Merz Projektleiter Opacc Software AG IT-Partner

Michael Quade Wissenschaftlicher | Fachhochschule Nord- | Autor
Mitarbeiter westschweiz FHNW
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15.1 Das Unternehmen

Die kdmz wurde 1903 gegriindet und ist seit dem 1. Januar 1997 ein Amt der Fi-
nanzdirektion des Kantons Zirich. Als solche nimmt sie eine Querschnitts- und
Mittlerfunktion wahr und ist die zentrale Beschaffungs- und Dienstleistungsstelle
fir die kantonale Verwaltung und weitere bezugsberechtigte Stellen des Kantons
Zirich. Dazu z&hlen auch Betriebe und Institutionen, die von der 6ffentlichen
Hand unterstiitzt werden oder bei welchen diese eine Beteiligung hat (z.B. das
Universitatsspital Zirich). kdmz kann als ein Procurement Service Provider [Tan-
ner/Wolfle 2002] fur diese Stellen bezeichnet werden.

Im Zentrum der Geschéftstatigkeit steht die effiziente und effektive Versorgung
der offentlichen Verwaltung mit indirekten Gitern zu kostendeckenden Preisen.
Mit 54 reguldren und 8 geschiitzten Stellen erzielte das Unternehmen im Jahr 2007
einen Umsatz von rund 45 Mio. CHF.

Unternehmen aus der Wirtschaft und private Haushalte kénnen iber kdmz Druck-
schriften wie Gesetzestexte, amtliche Formulare und andere Publikationen des
Kantons beziehen.

15.1.1 Hintergrund, Branche, Produkt und Zielgruppe

Das Produktsortiment umfasst vier Bereiche: Verbrauchsmaterial (Buromaterial
und Reinigungsmittel), Druckerzeugnisse (Formulare, Publikationen, Kommunika-
tionsmittel), Investitionsgiter (IT-Ausriistung, Kopierer, etc.) und Dienstleistungen
(Informatik- und Organisationsberatung).

Darin enthalten sind ca. 1'500 amtliche Formulare und Druckschriften (Publikatio-
nen des Kantons) sowie 3'500 Biromaterial- und Reinigungsartikel. Als eine Kern-
kompetenz betreibt kdmz eigene Produktionsstatten (inkl. einer modernen Digital-
druckerei) fiir Kopier-, Desktop-, Druck- und Ausristungsarbeiten. Den Kunden
werden vermehrt auch zusatzliche Dienstleistungen wie Beratung, Lagerung, Ver-
sand bis und mit Inkasso, Entsorgung von speziellen Produkten sowie Kurier-
dienste angeboten.

Im Jahr 2007 wurden ca. 98'000 Auftradge mit rund 5'400 Kunden aus den kantona-
len Verwaltungen und ca. 50'000 Kunden aus der Wirtschaft und den privaten
Haushalten abgewickelt. Davon wurden 45'000 Auftréage ber den E-Shop abgewi-
ckelt.

Das Fulfillment fur die Kunden in den kantonalen Verwaltungen wird direkt durch
kdmz ausgefuhrt. Sie liefert in ihren taglichen Touren die Waren direkt aus. Aus-
nahmen werden nur bei sehr grossen Mengen gemacht, welche kdmz mit den eige-
nen Fahrzeugen nicht mehr selbst ausliefern kann. Kunden aus der Wirtschaft so-
wie private Haushalte werden in der Regel mit der Post beliefert.
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15.1.2 Unternehmensvision

Die kdmz stellt die Kundenzufriedenheit durch Kundennutzen ins Zentrum ih-
rer Geschaftstatigkeit und passt deshalb die gesamte Unternehmensstruktur
permanent und konsequent den neuen Marktanforderungen an.

15.1.3 Stellenwert von Informatik und E-Business

Der Kanton Zirich will im Rahmen seiner E-Government-Strategie verschiedene
Verwaltungsleistungen uber das Internet anbieten. kdmz féllt die Aufgabe zu, eine
E-Procurement-Ldsung zu betreiben und kontinuierlich weiter zu entwickeln. Mit
dem E-Shop stellt kdmz einen Single Point of Contact flr die Beschaffungsstellen
in den Verwaltungen zur Verfugung.

Auf Kantons- und Bundesebene ist kdmz in weiteren Bereichen im E-Business und
im E-Government aktiv: Z.B. werden fur Zlrcher Gemeinden elektronische For-
mulare fir Amtsgeschéfte angeboten. kdmz ist eine der ersten Registrierungsbe-
horden in der Schweiz fur qualifizierte digitale Signaturen. kdmz ist zudem das
Servicecenter fur die Plattform publicjobs.ch. publicjobs.ch ermdglicht den Ver-
waltungen von Bund, Kantonen und Gemeinden, ihr Stellenangebot auf einer ge-
meinsamen Plattform zu publizieren, sodass Stellensuchende sich uber ein Portal
Uber alle offenen Stellen im offentlichen Sektor informieren kdnnen. Weiter ist
kdmz Geschaftsstelle des Vereins simap.ch, der ein Informationssystem uber das
offentliche Beschaffungswesen in der Schweiz betreibt.

15.2 Der Ausltser des Projekts

15.2.1 Ausgangslage und Anstoss fir das Projekt

Bereits 1998 legte kdmz mit einem E-Shop den Grundstein fiir eine effiziente Platt-
form zur Beschaffung von Blromaterialien und Birosystemen. Seither werden die
Leistungen, die kdmz ihren Kunden via E-Business zur Verfiigung stellt, kontinu-
ierlich erweitert.

Um ihre Kundendaten besser zu nutzen, beteiligte sich kdmz als Wirtschaftspartner
am Forschungsprojekt PersECA (Personalisierung von E-Commerce Applikatio-
nen) des Competence Center E-Business Basel der Fachhochschule Nordwest-
schweiz FHNW. Basierend auf den bereits vorhandenen Kundenprofilen und Daten
sollten neuen Personalisierungsfunktionen identifiziert, entwickelt und eingefiihrt
werden. Mit diesen Funktionen will kdmz in erster Linie den Kunden Nutzen stif-
ten und den Absatzkanal E-Shop weiter fordern.
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15.2.2 Vorstellung der Geschaftspartner

kdmz wurde bei dem beschriebenen Projekt durch folgende Partner unterstiitzt:

IT-Partner

Opacc ist Softwareentwicklerin und IT-Fullservice-Anbieterin fiir Business Auto-
mation. Seit mehr als 20 Jahren bietet Opacc umfassende Informatik-
Gesamtldsungen fir Verkauf, Warenwirtschaft, Einkauf und Service/Kundendienst
an. Kleine und mittlere Unternehmen im Handel und Service sind dabei die Haupt-
kunden. Die Business Software OpaccOne wird bei kdmz fiir die Abwicklung aller
Geschaftsprozesse im Handel, im administrativen Bereich der Druckerei und fir
den E-Shop eingesetzt. Bei kdmz sind OpaccOne und dessen Vorlaufer bereits seit
1998 im Einsatz.

Konzeptpartner

Das Competence Center E-Business Basel (CCEB) des Instituts fur Wirtschaftsin-
formatik an der Hochschule fir Wirtschaft der Fachhochschule Nordwestschweiz
FHNW arbeitet seit 1999 an Fragen der Konzeption und des Managements beim
organisationstibergreifenden Einsatz von Informations- und Kommunikationstech-
nologien in wertschépfenden Bereichen. Das CCEB hat in das Projekt sein Wissen
Uber die Personalisierung eingebracht und in der Analysephase methodisch gelei-
tet.

Die Information Systems Research Group des Department of Informatics der Uni-
versitdt Fribourg setzt sich seit vielen Jahren mit dem Einsatz neuer Technologien
im E-Commerce, wie z.B. Empfehlungssysteme, auseinander. Die Information
Systems Research Group wirkte im beschriebenen Projekt bei der Auswahl der
Verfahren zur Berechnung der Produktahnlichkeiten mit.

15.3 Zusatznutzen durch Empfehlungen

Produktempfehlungen sind im B2B- und B2C-E-Commerce schon in einigen
E-Shops anzutreffen. Oftmals werden diese Empfehlungen im E-Shop in der De-
tailansicht eines Produkts unter der Uberschrift ,,Kunden, die dieses Produkt ge-
kauft haben, haben auch ... gekauft.“ eingeblendet. Solche Empfehlungen kénnen
auf zwei Wegen zustande gekommen sein: Entweder sie wurden manuell in den
E-Shop eingepflegt oder automatisch anhand von Daten berechnet. Eine Kombina-
tion ist ebenso denkbar, denn je nach Unternehmensinteressen sind automatisch
berechnete Empfehlungen nur bedingt brauchbar. Eine manuelle Korrektur ist z.B.
sinnvoll, wenn ein Produkt aus dem Sortiment genommen werden soll, dieses aber
prominent in den berechneten Empfehlungen erscheint.
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Dazu kommt, dass personliche Empfehlungen fir Produkte an einen Kunden in der
Regel erst ausgesprochen werden kdnnen, wenn man diesen kennt. Wenn man
viele Kunden hat, ist das mit vertretbarem Aufwand nicht mdglich. kdmz hat au-
tomatisch berechnete, personalisierte Empfehlungen in ihre Anwendungen integ-
riert und diese Problematik geldst.

In den letzten Jahren wurden verschiedene Verfahren entwickelt, mit denen auf
Basis vorhandener Daten Empfehlungen berechnet werden kdnnen. Das bei kdmz
eingesetzte Verfahren verwendet die Transaktionsdaten (Rechnungs- und Gut-
schriftpositionen) zur Berechnung von personalisierten Empfehlungen. In den
folgenden Kapiteln wird das Verfahren im Kontext der Geschéftssicht, der Pro-
zesssicht, der Anwendungssicht und der technischen Sicht erklart.

15.3.1 Geschéftssicht und Ziele

kdmz will mit den in ihrer Business Software eingefiihrten Empfehlungen fir alle
Kunden einen Zusatznutzen generieren. Die Bedarfstrdger aus den Dienst- und
Amtsstellen des Kantons Zurich sollen dariiber hinaus mit Empfehlungen an das
vom Kanton definierte Kernsortiment herangefuhrt werden (vgl. Abb. 15.1).

kdmz

fl Lieferant Produktstrategie —
Produktdaten } Produktsortiment H Empfehlungen } Bedarfsmeldung
v 1
Verkauf
Auftragseingang Beschaffung
Auftragseingang — 1
L 2 N i
}Nlcht—Lageramkel‘ ‘ Lagerartikel ‘ D
Auftragsbearbeitung areneingang
—(Druckerzeugnisse
LI:
Auslieferunt
\;g Auftragsabwicklung
— ‘ Druckauftrag ‘ ‘Lagerentnahme‘

Kommissionierung

Auslieferung

Abb. 15.1: Business Szenario fur kdmz

Die Dienst- und Amtsstellen des Kantons Zirich optimieren ihm Rahmen des Pro-
jekts ,,E-Procurement” ihr Produktsortiment. Die ca. 2'800 Artikel im Bereich
Biromaterial sollen auf ein Kernsortiment von ca. 1'300 reduziert werden. Dies vor
allem, um mit schlankeren Prozessen und mit grosseren Einkaufsmengen die Kos-
ten zu senken. Die Stellen, die bisher Produkte ausserhalb des neu definierten
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Kernsortiments gekauft haben, sollen entsprechende Produkte aus dem Kernsorti-
ment erhalten.

Alle anderen Offentlichen Betriebe und Institutionen im Kanton sind nicht von
dieser Sortimentsoptimierung betroffen. Sie kdnnen weiterhin aus dem gesamten
Sortiment Produkte bestellen. Im Gegensatz zu den Dienst- und Amtsstellen sind
sie nicht zum Einkauf tber die kdmz verpflichtet.

15.3.2 Prozesssicht

Damit Empfehlungen im E-Shop angezeigt werden konnen, missen sie zuerst
durch das System berechnet werden. In der Prozesssicht werden die Berechnung
und der Einsatz von Empfehlungen als getrennte Ablaufe betrachtet.

Die automatische Berechnung von Produktempfehlungen basiert grundsétzlich auf
vorhandenen Daten. Diese werden in einem bis mehreren Berechnungsschritten
nach mathematischen Algorithmen verarbeitet. Je nachdem was fiir Arten von
Daten vorhanden sind, eignen sich unterschiedliche Formeln. Dabei gilt immer: Je
mehr Daten fir eine Berechnung zur Verfiigung stehen, umso genauer werden die
Empfehlungen.

Die besten Empfehlungen liefern Formeln, die auf Produktbewertungen basieren,
wie sie von Kunden in manchen E-Shops eingegeben werden kénnen: Die Bewer-
tungen der einzelnen Kunden werden mathematisch verglichen. Das Resultat sind
Produkt- und/oder Kundendhnlichkeiten, auf denen dann die Empfehlungen auf-
bauen. Die Ahnlichkeiten werden tber Zahlenwerte ausgedriickt: z.B. mit Werten
zwischen 0 (schwach) und 1 (stark). Eine Ahnlichkeit von gegen 1 wiirde z.B.
bedeuten, dass die zwei verglichenen Produkte in ihren Bewertungen durch Kun-
den nahezu identisch sind. Ist ein Wert leer, besteht keine Ahnlichkeit. Gibt es
keine Bewertungen, kdnnen auch die getétigten Ké&ufe (Transaktionen) als Bewer-
tungen angesehen werden. Es wird dabei angenommen, dass den Kunden ein Arti-
kel gefallt, wenn sie ihn gekauft und danach nicht wieder zurlickgegeben haben.
Verfahren, die auf solchen Bewertungen basieren, werden ,,Collaborative Filte-
ring“ Verfahren genannt [Peppers/Rogers 1997, S. 246].

Im E-Shop der kdmz konnen keine Bewertungen zu den Produkten abgegeben
werden, deshalb werden die Transaktionsdaten aus den Verk&ufen flr die Berech-
nung der Empfehlungen verwendet. Fir die Berechnung wird bei kdmz das Ver-
fahren nach Deshpande und Karypis [2004] angewendet. In einem ersten Berech-
nungsschritt liefert es die Produktéhnlichkeiten zwischen zwei Produkten. Im zwei-
ten Berechnungsschritt liefert es personalisierte Empfehlungen.

Einmal pro Monat werden flr den ersten Berechnungsschritt (vgl. Abb. 15.2) die
Verkaufsdaten (Rechnungs- und Gutschriftspositionen) und Produktdaten aus
OpaccOne abgefragt. Die Verkaufsdaten umfassen jedes Mal die gesamten
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Auftrdge von rund vier Jahren — das laufende Jahr plus die letzten drei Jahre. Aus
den ca. 400'000 Datensétzen werden bei einem Umfang von ca. 4’500 Produkten
rund 20 Mio. Ahnlichkeiten berechnet.

Terminierte Berechnung
der Empfehlungen

ist auszufilhren Produktdaten
i Y liest ein
Produktahnlichkeit ———2utomatisch - Verkaufs-und Produkt- T ————

daten einlesen

v
Berechnungvon | erzeugt Produktahnlichkeiten

Produktéh:nlichkeiten

v
Berechnete Produkt-

ahnlichkeiten liegen vor RoCKigeatven
. vy o
e automatisch Produktéhn#chkenen Kundenprofile
Speichern Produktkéufe
v Einstellungen
Berechnung der Pt /A
Empfehlungslisten lesteiy Produktéhnlichkeiten
pro Kunde
v
ggrrénc'ﬁr']eu?]eg erzeugt Empfehlungen
beendet pro Kunde

Abb. 15.2: Prozess der Berechnung von Empfehlungen

Diese Produktahnlichkeiten werden anschliessend im OpaccOne Business Server
fiir den zweiten Berechnungsschritt gespeichert. Diese Ahnlichkeiten wiirden sich
bereits dazu eignen um allgemeine, unpersonalisierte Empfehlungen auszuspre-
chen. Z.B. kdnnten einem anonymen Gast im E-Shop in der Detailansicht zu ei-
nem Produkt die dazu ahnlichsten Produkte als Empfehlung angezeigt werden.

Im zweiten Berechnungsschritt werden die Produktahnlichkeiten dazu verwendet,
um Uber gespeicherte Abfragen und Routinen automatisch fur definierte Kunden
eine personliche Liste mit den 50 besten Produktempfehlungen zu erstellen.

nicht gekauft Produkt Produkt Produkt
gekauft X y z
Produkt i 0.4 0.1 0.7
Produkt j 0.7 0.2
Produkt k 0.6 0.4
1 1.2 0.9

Abb. 15.3: Beispiel der Berechnung persénlicher Empfehlungen
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Es werden dabei pro Produkt die Ahnlichkeiten zu den vom Kunden bereits ge-
kauften Produkten aufaddiert. Abb. 15.3 zeigt ein Beispiel: Fur einen Kunden
nehmen wir an, dass er die Produkte i, j und k gekauft hat, die Produkte x, y und z
aber nicht. Die aufaddierten Ahnlichkeiten ergeben die Rangfolge der Empfehlun-
gen fir den Kunden. Das Produkt mit dem hochsten Wert stellt dabei die beste
Empfehlung dar. In diesem Beispiel ist es das Produkt y. Bereits vom Kunden
gekaufte Produkte werden vor der Addition ausgefiltert.

Je nach Einstellungen im Kundenprofil werden bei der Erstellung der personalisier-
ten Empfehlungslisten das hinterlegte Kundensortiment berlicksichtigt und/oder
Produkte mit Alternativen aus dem Kernsortiment ersetzt (vgl. Kapitel 15.3.1).

Die Empfehlungen kdnnen nun im Verkaufsgesprach mit dem Kunden z.B. am
Telefon und fiir die Anzeige im E-Shop eingesetzt werden (vgl. Abb. 15.4).

Empfehlungslisten fiir stellt dar Empfehlungen
Kunden liegen vor pro Kunde
v
Verkauf : OR : Kunde
interaktiv_Abf Eif h E le tomatisch
) interaktiv rage Empfehlungen mpfehlungen automatisc .
BackOffice fiir einen Kunden im E-Shop anzeigen e
B v v Die Empfehlungen
B limg;enhlzuur:gen Empfehlungen an Klickt auf kénnen je nach
Vi EE I S Kunden abgeben Empfehlung Vorgabe im Kunden-
K denbes%ches profil nicht oder an
A ans » OR < H unterschiedlichen
gelrag : . Stellen angezeigt
v werden.
....................... XOR:
kein Bedarf beim Bedarf beim
Kunden vorhanden Kunden vorhanden

Abb. 15.4: Einsatz der Empfehlungen

15.3.3 Anwendungssicht

OpaccOne besitzt eine mehrschichtige Softwarearchitektur und ist nach dem Kon-
zept einer serviceorientierte Architektur (SOA) aufgebaut (vgl. Abb. 15.5). Zentral
fur alle Anwendungen ist der ,,Business Server®. Dieser stellt den weiteren integ-
rierten Anwendungen die Daten als Business Objects und grundlegende Funktio-
nen als Business Services zur Verfligung. Die wichtigsten weiteren Anwendungen
sind aufgeteilt in den Bereich BackOffice und FrontOffice.

Die BackOffice Anwendungen stellen internen Benutzern gangige ERP-Funktio-
nen zur Verfiigung. Bei kdmz sind das die Anwendungen ,,Verkauf, ,,Warenwirt-
schaft* und ,,MIS*. Die FrontOffice Anwendungen werden fiir die Interaktion mit
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Kunden eingesetzt. Im Einsatz ist die Anwendung ,,WebSales*, die auf dem Opac-
cOne ,WebPortal* basiert. Sie bietet den Kunden neben den géngigen
E-Shop-Funktionalitaten eine Vielzahl von weiteren Self-Service-Funktionen an.

Fir einzelne grosse Kunden unterstitzt kdmz ganze Beschaffungsprozesse: Der
B2B-fahige E-Shop beinhaltet dazu Funktionen von der Verwaltung der Mitarbei-
tenden und derer Beschaffungsbudgets durch einen Administrator des Kunden bis
zur Freigabe von Bestellungen durch Vorgesetzte.

kdmz

Kunden

‘ Handelsprozesse

‘ Bestellprozesse ‘ N

I

BackOffice
OpaccOne

FrontOffice
OpaccOne

I
ERP-Funktionen l/{E-Shop-Funktionen

Browser
R

Business Server
OpaccOne

Produktéhnlichkeit
OpaccOne

(>

I
[ Business Services ] [ Berechnung

Business Objects

ERP-Datenbank

Abb. 15.5: OpaccOne: Business Server mit integrierten Anwendungen

Im E-Shop kann der Kunde uber die Self-Service-Funktionen selbst bestimmen, ob
ihm Empfehlungen angezeigt werden sollen. Standardmaéssig ist fiir alle Kunden,
denen Empfehlungen im E-Shop angezeigt werden sollen, die Anzeige von Emp-
fehlungen aktiviert. Weiter kann ber das Kundenprofil im BackOffice personali-
siert werden, an welchen Stellen im E-Shop die Empfehlungen angezeigt werden:
Anzeige Uberall im Produktkatalog, Anzeige nur in der Artikeldetailansicht, An-
zeige nur im Warenkorb oder an allen genannten Stellen. Als Default ist fur die
Kunden vorgegeben, dass Empfehlungen an allen genannten Stellen angezeigt
werden.

Die Berechnung der Produktahnlichkeit ist eine Anwendung, die auf dem Business
Server basiert. Die Anwendung lauft nach einer initialen Konfiguration vollauto-
matisch ohne weitere Benutzerinteraktionen ab.
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15.3.4 Technische Sicht

Fur die automatische Berechnung der Empfehlungen musste bei kdmz keine neue
Hardware beschafft werden. Die Anwendung ,,Produktéhnlichkeit” konnte auf den
bestehenden Systemen auf einem virtuellen Rechner eingefiihrt werden. Die tech-
nische Sicht beschreibt deshalb die bestehende Hard- und Software-Umgebung bei
der kdmz (vgl. Abb. 15.6).

kdmz Opacc Hosting Center
DMZ

Server Infrastruktur
= =
. .

FrontOffice E-Shop

OpaccOne

Server fiir virtuelle Rechner

Produktéhnlichkeit

Business Server

File- und Printaserver

OpaccOne

Standleitungen

r:

------ Kunde allgemein

OpaccOne
Datenbank Server

Browser & Excel
T

Client Infrastruktur

Abb. 15.6: Technische Sicht der kdmz mit Opacc Hosting Center

Kunde Kanton

& Excel

Opacc Client
Browser
—

Drucker

Kantonsnetz
Zirich

Rechnungen und
Lieferscheine

Browser & Excel
T

Der grosste Teil der Systeme wird von kdmz im eigenen Haus betrieben. Die Sys-
teme, flr die FrontOffice-Anwendungen werden im Outsourcing durch Opacc im
Rechenzentrum in Kriens betrieben. Die FrontOffice-Anwendungen sind Uber eine
Standleitung an die Systeme der kdmz angebunden. Die Zugriffe auf den E-Shop
durch die Mitarbeitenden und Kunden erfolgen Uber das Internet. Die Kunden in
den Dienst- und Amtsstellen greifen Uber das Kantonsnetz Zirich und das Internet
auf den E-Shop zu.

Zentrale Systeme wie der Business Server, werden auf redundanten Servern ausge-
fuhrt. Auf allen Systemen sind entsprechend dem Verwendungszweck Microsoft
Betriebsysteme im Einsatz. Auf Servern ist Windows Server 2003 und auf Clients
ist Windows XP Professional installiert. Auf 12 virtuellen Rechnern werden vor
allem Batchjobs, Hintergrundjobs und kleinere Anwendungen ausgefiihrt. Jedem
einzelnen der virtuellen Rechner kénnen nach Bedarf dynamisch Hardware Res-
sourcen wie CPU Leistung und Arbeitsspeicher zugewiesen werden.
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15.4 Projektablauf und Betrieb

Als Teilprojekt im Rahmen des FHNW Forschungsprojektes PersECA wurden im
Frihling 2007 die ersten ldeen- und Analyseworkshops durchgefiihrt. Das Ziel
dieser Workshops war es, neue Funktionen fiir den personalisierten Kundendialog
zu finden und auszuarbeiten. Moderiert durch Hochschulvertreter erarbeiteten die
Mitarbeitenden der kdmz 36 Funktionen, von denen nach einer Nutzwertanalyse
zehn im weiteren Verlauf vertieft wurden. Die in dieser Fallstudie vorgestellte
Ldsung basiert auf drei dieser Funktionen:

o Personalisierte Empfehlungen fiir den Kunden bereitstellen.
o Die Straffung des Kernsortiments mit Empfehlungen unterstttzen.

e Zur Vorbereitung eines Verkaufsgesprachs die personalisierten Empfehlungen
einsehen konnen.

15.4.1 Investitionsentscheidung

Den Entscheid, sich am Forschungsprojekt der FHNW zu beteiligen, wurde durch
die Tatsache begunstigt, dass das Projekt durch die Kommission fir Technologie
und Innovation KTI — die Forderagentur fir Innovation des Bundes — geférdert
wurde: Bis auf 10'000.- CHF wurden alle Leistungen der Hochschulvertreter von
der KTI ubernommen. Nicht geférdert wurden die Eigenleistungen der Mitarbei-
tenden der kdmz und Opacc.

Ein klassischer Investitionsentscheid mit Renditebetrachtung wurde vor dem Start
des Forschungsprojektes nicht gefallt. Wie erwahnt wurden jedoch im Projektver-
lauf die erarbeiteten Funktionen einer Nutzenbetrachtung unterzogen.

15.4.2 Projektmanagement und Changemanagement

In der Ideen- und Analysephase wurde das Projekt durch die Mitarbeitenden der
Hochschulen geplant und geleitet. In der Realisierungsphase ging die Projektlei-
tung zu den Wirtschaftspartnern (ber. Die Hochschulvertreter standen in dieser
Phase als Berater zur Seite. Gefragt war deren Wissen in erster Linie bei der Aus-
wahl und Implementierung der geeigneten Verfahren flr die Berechnung der per-
sonalisierten Empfehlungen. Opacc erstellte in Zusammenarbeit mit kdmz das
Detailkonzept fiir die Funktionen und fuhrte im Anschluss die technische Umset-
zung aus.

15.4.3 Entstehung und Roll-out der Softwarelésung

Vor der Erstellung der Software fur die Berechnung der Produktahnlichkeiten
wurden die Transaktionsdaten auf die Eignung fur Empfehlungen mit vier ver-
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schieden Collaborative-Filtering-Verfahren getestet. Je nach Verfahren haben be-
stimmte Faktoren mehr oder weniger Einfluss auf die Qualitat der Empfehlungen.
Faktoren sind z.B. die Anzahl Kéufe oder Bewertungen eines Produktes, die An-
zahl Kunden, die ein Produkt bewertet bzw. gekauft haben oder die Anzahl der
verschiedenen Produkte und Kunden.

Gemessen wurde die Qualitat mit 500 bis 1'000 zuféllig ausgewahlten Kdufen, die
vor der Berechnung aus den Transaktionsdaten entfernt wurden. Dahinter steht die
Idee, dass ein gutes Verfahren Produktempfehlungen berechnet, die den entnom-
menen Ké&ufen entsprechen. Je hoher die Trefferrate von Empfehlung auf entfernte
Kéufe, desto besser ist das Verfahren. Die Qualitatsmessungen wurden pro Verfah-
ren ca. zehn Mal durchgefiihrt. Neben der Eignung der Verfahren wurde gepriift,
welcher Zeitraum an Transaktionsdaten gute Empfehlungen liefert: Vier Jahre
zuriick erwies sich bei kdmz als ideal.

Grosserer Aufwand entstand beim Roll-out fiir die Bearbeitung von Kundenprofi-
len und Produktdaten. Bei den Kundenprofilen musste am Anfang eingestellt wer-
den, ob Empfehlungen angezeigt werden diirfen oder nicht. Einige Kunden konn-
ten schon zu diesem Zeitpunkt nur aus einem eingeschrénkten Sortiment bestellen.
Kundenspezifische Produkte und Zubehor zu bestimmten Produkten (z.B. Toner
fur Laserdrucker) sollten nicht in den Empfehlungen auftauchen. Zubehdér sollte
nicht als Empfehlung zu Geraten angezeigt werden, zu denen es nicht passt. Solche
Produkte wurden mit einer Sperre versehen.

15.4.4 Laufender Unterhalt

Aufgrund der Erfahrungen beim Roll-out wurden die Prozesse fir die Erfassung
von Neukunden und neuen Produkten erweitert. Z.B. ist beim Anlegen eines neuen
Produktes zu entscheiden, ob das Produkt fur Empfehlungen gesperrt werden soll
oder nicht. Entsprechend ist bei einem Neukunden festzulegen, ob dieser Empfeh-
lungen angezeigt bekommen soll oder nicht.

Fur das Projekt ,,E-Procurement (siehe 15.3.1) werden bei allen bestehenden und
neuen Produkten, die zukiinftig nicht mehr zum Kernsortiment gehéren sollen, die
Alternativen eingepflegt. Bei einem Teil der Produkte wurde diese Zuordnung
bereits gemacht.

Die Berechnung der Produktéhnlichkeiten selbst lauft automatisch ab. Ausser den
tblichen Betriebskontrollen durch die Systemadministratoren bendtigt die Anwen-
dung keinen Unterhalt.



Erfahrungen 199

15.5 Erfahrungen

15.5.1 Nutzerakzeptanz

Die Mitarbeitenden der kdmz wurden zur subjektiven Beurteilung der Qualitat der
berechneten Empfehlungen mit einbezogen. Dabei wurde bemerkt, dass kunden-
spezifische Produkte wie Formulare und Couverts als Empfehlungen erscheinen.
Diese Produkte wurden fiir die Verwendung als Empfehlung gesperrt.

Nach einer anfanglich skeptischen Haltung der Mitarbeiten gegeniiber Empfehlun-
gen sind die Erfahrungen positiv. Die Mitarbeitenden haben sich von der Qualitét
und dem Nutzen der Empfehlungen tberzeugt.

15.5.2 Zielerreichung und bewirkte Verdanderungen

Erste Erfahrungen mit den automatisch berechneten Empfehlungen deuten darauf
hin, dass die in Kapitel 15.3.1 erwahnten Ziele und Erwartungen erreicht werden.
Ein offensichtlicher Nutzen entsteht dadurch, dass durch die Vorbereitung auf
Verkaufsgesprache mit Empfehlungen neue Aspekte eines Kunden wahrgenom-
men werden.

15.5.3 Erhobene Kennzahlen

Fur die Qualitdtsmessung der Empfehlungen wird z.B. ausgewertet, wie oft die
Kunden auf angezeigte Empfehlungen geklickt haben. Ausgewertet wird auch, wie
oft Kunden die Option ,,Empfehlungen anzeigen* in den Self-Service-Funktionen
des E-Shops abgewahlt haben. Seit die Losung anfangs Juli 2008 in Betrieb gegan-
gen ist, haben sich die folgenden Kennzahlen ergeben.

o Kilickrate zu ,,angezeigte Empfehlungen im Produktkatalog“: 0.59 %
o Kaufrate zu ,,angezeigte Empfehlungen im Warenkorb*: 1.60 %
e Anzahl Kunden, die keine Empfehlungen mehr sehen wollen: 0

Die Werte sind im Vergleich mit den Klickraten von 0.18 % auf Werbung im In-
ternet in Europa hoch [ADTECH 2007]. Die Qualitat der Empfehlungen ist dem-
nach gut. Da kein Kunde die Anzeige von Empfehlungen deaktiviert hat, werden
diese durch die Kunden anscheinend nicht als stérend empfunden.

15.6 Erfolgsfaktoren

Wie im Kapitel 15.2.2 erwahnt, ist bei kdmz seit dem Jahr 1998 Business Software
von Opacc im Einsatz. Mit dem Anspruch, als Lieferant an die Beschaffungspro-
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zesse der Kunden anzuknupfen, erwachsen hohe Anspriiche an die Business Soft-
ware. Neue Wege mussten beschritten und neue Softwarefunktionen entwickelt
werden. kdmz zahlt deshalb zu den ausgesuchten Opacc-Kunden, die direkt durch
ein spezielles ,,Innovationsteam* betreut werden. Die automatisch berechneten
Empfehlungen sind eine solche Innovation, die durch die Opacc fur kdmz entwi-
ckelt und in Betrieb genommen wurde.

15.6.1 Spezialitaten der Lésung

Bei Empfehlungen, die auf Bewertungen oder Transaktionsdaten basieren, besteht
ein sogenanntes Coldstart-Problem: Fir neue Kunden, die noch nie etwas gekauft
haben, kdnnen keine personalisierten Empfehlungen berechnet werden. kdmz I9st
das Problem (ber eine Liste mit manuell erstellten Empfehlungen. Diese entspre-
chen dem Warenkorb eines durchschnittlichen Kunden.

Durch die mehrschichtige und offene Architektur von OpaccOne ist die Integration
neuer Anwendungen, wie die Berechnung der Produktéhnlichkeit, einfach zu reali-
sieren.

15.6.2 Reflexion der Wettbewerbsvorteile

Ein Wetthewerbsvorteil besteht darin, dass automatische Empfehlungssysteme in
der Business Software von Schweizer KMU noch selten anzutreffen sind. Die
Konkurrenten der kdmz setzen zurzeit noch keine Empfehlungssysteme ein.

Einen weiteren Wettbewerbsvorteil eréffnet das Ersetzen von berechneten Empfeh-
lungen durch Alternativen. Das Ersetzen kann dazu benutzt werden um Kunden,
die nicht dem Beschaffungsreglement des Kantons unterliegen, neue Produkte oder
solche, fir die der Absatz geférdert werden soll, ndher zu bringen.

15.6.3 Lessons Learned

Die Einstellung der Beteiligten in einem Forschungsprojekt zwischen der Wirt-
schaft und Hochschulen ist unterschiedlich. Die Wirtschaftspartner sehen vor allem
den Nutzen fir das Unternehmen und die Kunden. Die Hochschulen wollen he-
rausfinden, ob sich theoretische Methoden fiir den Einsatz im Wirtschaftsumfeld
eignen. Diese Mischung ist ein grosser Gewinn und erweitert den Horizont aller
Beteiligten.

Die Ergebnisse in einem Forschungsprojekt sind am Anfang nicht greifbar. Die
Beteiligten wissen noch nicht, wie das Ergebnis konkret aussehen wird und die
Erwartungen sind aus der oben beschriebenen Haltung different. Aus diesem
Grund wird ein Forschungsprojekt im marktorientierten Umfeld oftmals anderen
Aktivitaten untergeordnet.





