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IN ZUSAMMENARBEIT MIT

MOUNTEK

Mountek GmbH

Die Firma Mountek ist seit 1995 Handler fir
Textilmaschinen in sechs Landern Europas.
Die rund 10 Mitarbeitende in der Verkaufs-
abteilung und Kundenbetreuung versuchen
alle bestehenden und potenziellen Kunden
zumeist per Telefon, aber auch per Chat
oder Mail, mindestens zweimal im Jahr
zu kontaktieren. Bisher werden nach der
Postleitzahl sortierte Verkaufsbereichslisten
von oben nach unten abgearbeitet. Leider
ist es hierbei in ungefdhr 20 % der Félle
so, dass Kunden nicht erreicht werden und
es versaumt wird, eine Wiedervorlage
einzurichten. Dies erhoht den Aufwand der
Kundenbetreuung massiv und kann u.a. zu
einem unstrukturierten Vorgehen in der Be-
treuung der Kunden fuhren. AuBerdem ist
momentan die Verkaufsquote sehr niedrig.
Auf 10 Angebote folgen im Schnitt eine
verkaufte Maschine.

Mithilfe von »CustoReach« soll sowohl die
Quote erfolgreicher Anrufe (im Sinne von
Kunde erreicht), als auch die Quote er-
folgreicher Angebote (=beauftragt) erhéht
werden. Hierzu werden Verfahren der Kl
mit regelbasierten Verfahren sinnvoll kombi-
niert. Die Nutzungsschnittstelle fur Mitarbei-
tende in der Verkaufsabteilung liefert eine
priorisierte Kundenverkaufsliste, die anhand
des Verkaufsbereichs gefiltert sowie anhand
und/
oder anhand der errechneten Erreichbarkeit

der  Geschaftsabschlussvorhersage
sortiert werden kann.

Die Bewertung der Kundenerreichbarkeit
erfolgt regelbasiert anhand historischer
Daten. Flr einen bestimmten Zeitpunkt wird
geschaut, wie oft ein Kunde erreicht bzw.
nicht erreicht wurde (beste Uhrzeit fir Kun-
denkontakt) und ob der Tag fur den Kunde
ein Feiertag ist oder ob Schulferien sind. Aus
diesen Faktoren wird eine Bewertung er-



Custo-Reach: priorisierte Kunden-Verkaufsliste
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rechnet. Bei einem Feiertag ist der Wert 0%,
d.h. der Kunde ist an diesem Tag nicht er-
reichbar. Eine hohe Prozentzahl folgt, wenn
zum Zeitpunkt der Kunde zuvor schon oft
erreicht und selten gar nicht erreicht wurde.
Die pradiktive Geschaftsabschlussvorhersa-
ge (vgl. auch Lead Scoring) erfolgt mithilfe
eines trainierten KI-Modells. Das KI-Modell
kann aus den Daten z.B. lernen, wann die
Wahrscheinlichkeit einer Wiederbeauftra-
gung nach einem zuletzt erfolgreichen oder
abgelehnten Angebot am hochsten ist. Auch
weitere Zusammenhange kdnnen beobach-
tet werden, z.B. ob nach dem personlichen
Besuch eines Verkaufers beim Kunden die
Wahrscheinlichkeit erhéht ist eine Maschine

Abbildung 1 Bildschirmansicht der priorisierten Kunden-Verlaufsliste in der Custo-Reach

zu kaufen und wann der ideale Zeitraum ist,
nach dem Besuch ein Angebot zu erstellen.

Nutzen

besteht in der

Verkntpfung vorhandener Kunden- und

Die  Projektinnovation

Ereignisdaten zu einer Prozessoptimierung
im Verkaufswesen (Kundenbetreuung und
Die Mitarbeitende
werden durch Vorschlage zur Kontaktauf-

Maschinenverkaufe).

nahme bzw. zu Verkaufsabschlissen bei der
Telefonakquise entlastet und unterstitzt,
Zu einer

was deutlichen  Zeitersparnis

beim Telefonieren fihrt und Freiraum fur

intensivere Kundengesprache oder andere
Aufgaben, wie personliche Besuche bei
Kunden, ermoglicht. Dadurch wird eine
deutliche Steigerung der Verkdufe von
Mountek erwartet.

Umsetzung der KI-Applikation

Das Projekt wurde im Rahmen des vom
Land Baden-Wirttemberg geférderten
bearbeitet. Im

Projekt mit der Firma Mountek wurde dazu

KlI-Forschungszentrums

zunachst ein »QuickCheck« durchgefihrt
und die Arbeiten dann in einem »Exploring
Project« fortgefuhrt.
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Ferienvorhersage benétigt)
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Im »QuickCheck« wurde zur Potenzial- und

Machbarkeitsanalyse die ersten Schritte des

in der Industrie bewdhrten Cross Industry

Standard Process for Data Mining (CRISP-

DM) durchgefuhrt. Hierzu zahlen unter

anderem:

e Verstandnis fur das Geschaft und die
Daten bekommen

o Ziele definieren und klaren, was gelernt
bzw. vorhergesagt werden soll

e Datenquellen und Datentypen identifi-
zieren

e Auffalligkeiten oder Zusammenhange
erkennen, z.B. mithilfe von Schaubil-
dern und Grafiken

e Daten fur die Anwendung vorbereiten

Messen
m  Start/Ende
®  vrsl. Reichweite

> Skript zur Daten- | é Skript zur
.Csv |

_@_’ Webserver —  Weboberflache

aufbereitung (&) ~*| Modellerstellung
aufbereitete
Daten
o  tea
'NumPy %c

trainiertes

Modell @13 sk

=ms

Abbildung 2 Datenqguellen und Architektur Offline-Prototyp

e erste Vorauswahl geeigneter Kl-Verfah-
ren treffen, z.B. auch die Entscheidung
Uberwachtes / uniberwachtes Lernen

Bei Mountek liegen Daten aus dem CRM-

System Taifun Open Business seit 2002 in

unterschiedlicher Qualitat vor. Friher wur-

den z.B. weniger Kontakte (=Memo, z.B. bei
einem Telefonat oder Treffen auf einer Mes-
se) im CRM-System angelegt. Mit der Zeit
kamen auch weitere Eingabefelder hinzu,
die zudem unterschiedlich gepflegt wurden.

Im »QuickCheck« stellten sich Gberwachtes

Lernen mit dem Ziel der Klassifikation ,Ist

Auftrag” sowie baumbasierte Kl-Verfahren

als vielversprechend heraus.

Darauf aufbauend wurden im Rahmen des

»Exploring Projects« KI-Modelle trainiert,
evaluiert und iterativ optimiert. Es waren
hierfir zusatzliche Datenaufbereitungs-
schritte notwendig. Letztendlich hat nach
Merkmalsverbesserung und Hyperparame-
teroptimierung das mit XGBoost trainierte
Modell am besten bei der Vorhersage
abgeschnitten. Eine Herausforderung stell-
ten im Projekt die kleine Datenmenge und
das unausgewogene Verhaltnis von Nicht
Auftragen zu Ist Auftragen dar.

Des Weiteren wurden Regeln fur die
Berechnung der Kundenerreichbarkeits-
bewertung definiert und implementiert.
Hierzu war eine Freitextfeldanalyse der
Taifun-Kontakte notwendig. Uber be-
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stimmte Suchbegriffe wurde unterschieden,
ob ein Kunde erreicht wurde oder nicht.

Ebenfalls Teil des »Exploring Projects« war
die Erstellung einer webbasierten Nutzungs-
schnittstelle, welche das trainierte KI-Modell
zur Berechnung der Auftragswahrschein-
lichkeit sowie den regelbasierten Teil zur
Berechnung  der  Kundenerreichbarkeit
verwendet und die Ergebnisse in einer pri-
orisierten Kundenverkaufsliste zusammen

bringt.

Datenbank-
Monitor

- IT Infra

leistungsfahiger Server notwendig

struktur vorhanden?

aufbereitete

Daten !

Webserver

—»{ Weboberflache

alle2-6
Monate am
Wochenende

T
51

trainiertes
Modell

Modellerstellung

Skript zur

Abbildung 3 Datenquellen und
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Um von einem Prototyp, basierend auf
einmalig exportierten Daten, in Richtung
Online-System zu kommen, sind einige Ar-
beiten erforderlich. Unter anderem msste
das CRM-System Taifun Uber den sogenann-
ten Datenbankmanager angebunden und
fur eine regelmaBige Aktualisierung des
KI-Modells gesorgt werden. Fir das zukdnf-
tige, echtzeitfahige System sollten zudem
zusatzliche Felder in Taifun eingefligt wer-
den, damit Aufbereitungsschritte entfallen.
Die Regeln fiir die Berechnung der Kunden-
erreichbarkeit und die Nutzungsschnittstelle

Architektur Produktiveinsatz (Online-System)

muUssten evaluiert und verbessert werden.
Es
Abrufen von Ferien und Feiertagen sowie

fehlen zudem Schnittstellen zum

ggf. Messeterminen. Optional koénnten
zusatzlich noch Daten der Webseite oder
aus den Social Media Auftritten mit in die
Geschaftsabschlussvorhersage einflieBen.
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UBER DAS

LERNENDE SYSTEME

KI-FORTSCHRITTSZENTRUM
»LERNENDE SYSTEME«

Das Kl-Fortschrittszentrum »Lernende Syste-
me« unterstltzt Firmen dabei, die wirtschaft-
lichen Chancen der Kinstlichen Intelligenz
und insbesondere des Maschinellen Lernens
far sich zu nutzen. In anwendungsnahen
Forschungsprojekten und in direkter Koope-
ration mit Industrieunternehmen arbeiten
die Stuttgarter Fraunhofer-Institute fur
Arbeitswirtschaft und Organisation 1AO
sowie flr Produktionstechnik und Auto-
matisierung IPA daran, Technologien aus
der KI-Spitzenforschung in die breite An-
wendung der produzierenden Industrie und
der Dienstleistungswirtschaft zu bringen.
Finanzielle Forderung erhalt das Zentrum
vom Ministerium fur Wirtschaft, Arbeit und
Wohnungsbau Baden-Wrttemberg.

Europas groBte Forschungskooperation
auf dem Gebiet der KI

Das Kl-Forschungszentrum ist Forschungs-
partner des Cyber Valley, einem Konsortium

aus den renommierten  Universitaten
Tubingen und Stuttgart, dem Max-Planck-
Institut fur intelligente Systeme und einigen
flhrenden Industrieunternehmen. In

gemeinsamen  Forschungslabors  werden
Grundlagenforschung und anwendungs-
orientierte Entwicklung zu aktuellen wie
auch zukunftigen Bedarfen behandelt und

vorangetrieben.

Alle Aktivitaten des Zentrums verfolgen das
Ziel, eine menschzentrierte Kl zu entwickeln,
der die Menschen vertrauen und die sie ak-
zeptieren. Nur wenn Menschen mit neuen
Technologien intuitiv interagieren und ver-
trauensvoll zusammenarbeiten, kann ihr Po-
tenzial optimal ausgeschopft werden. Daher
konzentrieren sich die Forschungsaktivitaten
unter anderm auf die Themen Erklarbarkeit,
Datenschutz, Sicherheit und Robustheit von
KI-Technologien.



