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Soft Computing : une mission claire et précise
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Une expertise formalisée

e Un positionnement en expertise marketing

B i R foi”

Le Data Mining

Eyrolles 2001 Data
Prix du meilleur livre mining
informatique, "~ Castion o 13 reiatien et
décerné par I'AFISI

Gestion de la
Relation Client
Eyrolles 2000
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L'opposition exploratoire et confirmatoire

e Approche confirmatoire e Approche exploratoire

o Poser une hypothéese : H1/HO o Collecter des données
o Valider I'hypothése avec les o Explorer I'espace des

tests statistiques dimensions
o Techniques statistiques o Techniques inductives
o Probléme : o Probléme :

—avoir du temps.... —savoir naviguer dans les
et de I'imagination | données... et les
techniques !
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Le positionnement entre les statistiques et les outils d’analyse

automatique
Rétropopagation
Réseau de
neurones . e
Modeéle Logistique
d’équations Techniques ——
de régression Discriminante
Ensembles flous
] i de v
Regles @EZ;M%
Données ) - —
Analysées Algorithme Génétique
Analyse
logique Moteur d’induction

Arbres de
décision

i Analyses
- Techniques factorielles
g s de projection
statistiques Analyses
de typologie

‘ Il est toujours possible de répondre a une méme

Moteur bayesien

Classif. hiérarchique

Nuées dynamiques

Carte de Kohonen

[

problématique par plusieurs techniques !
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Le choix des techniques ne dépend pas que des criteres de

performance
S
Q&
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3 | |
Q Stores !
Q b Rggression-------------------- A
% Cluster !
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g : Arbres de décision |
3 : Systémes experts !
Q : Analyse i
! d'association |
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Il est souvent plus efficace d ’avoir un modéle

sous-optimal dans certains cas !




Un constat : une explosion des données client
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Source Soft Computing

La multiplicité des moyens de collecte de I'information (Internet, call center,

contact direct, mailing, enquéte ...) et les capacités de stockage favorisent la
croissance du volume de données qui se rapporte a chaque client.
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Qui concerne | ‘ensemble des secteurs d’activités

L’info déluge

Le volume des données est doublé tous les 18 a 24 mois.
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Echapper a I'utopie

Données
disponibles :
+150 % / an

Productivité
actuelle : 2j / ciblage
8j / analyse factorielle...

En 2015, les
statisticiens
représenteraient plus
de
50% de la population
active !!

-

Besoins
d'études :
+45 % | an

Les algorithmes de data mining sont une réponse au besoin croissant

d'industrialisation des études de données
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Spécificités du data mining

o Non limitées aux données numeriques : les nouvelles techniques
permettent de traiter des types de données différents : son, texte,
image, objet.

o Capacité d'auto-organisation : les nouveaux algorithmes sont des
processus auto-organisateurs guidés par les données, alors que les
statistiques s’appuient sur un processus de vérification d’hypotheses
guidé par un utilisateur.

o Facilité d'utilisation : une partie des nouveaux algorithmes peut étre
utilisée par des utilisateurs meétiers dans la résolution de problemes
et I'aide a la décision.

o Puissance de recherche : les nouveaux algorithmes parcourent de
maniére automatique I'ensemble des combinaisons possibles.

o Scalabilité : les nouveaux algorithmes sont optimisés pour traiter des
volumes importants de données (enregistrements et variables) en
phase d’analyse.

Q‘i‘.cqmputing
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Les analyses d’association

Identification des opportunités de ventes croisées

|Famille Fa

CONMFIANCE de

1 Famille B ~ |EFFECTIF = |la FAMILLE A ~|LIFT -~ |SUPPORT -
s Bati-Center Bati-Center 5960 100.00 1.49 L
3  Bati-Center Service aprés wvente 1429 23.98 1.31 16.13
E. | Bati-Center Location de matériels 299 5.02 1.30 3.38
5 | Bati-Center vegetaux 3382 56.74 1.16 38.18
& Bati-Center Bois-Panneaux A3 7F FFr. 80 1.14 52.35
i Bati-Center Decoration L5252 88.12 1.06 59.29
8 |Bati-Center Eléctricite K019 B4.21 1.09 LhG.6G
9 |Bati-Center JAaRDIMN A591 FF.03 1.12 51.83
10 |Bati-Center Outillage A881 81.90 1.11 L55.10
11 Bati-Center Quincaillerie 5385 90.35 1.07 60.79
12 Bati-Center Rewetements de sols 3495 58.64 1.18 39.46
13 Bati-Center Sanitaire AF20 F9.19 1.1Z 53.29
14 Bois-Panneaux Bati-Center A637F F6.91 1.14 H52.35
15 Bois-Panneaux Service aprés wvente 1351 22.41 1.22 15.25
16 Bois-Panneauxx Location de matériels 281 4 .66 1.21 317
17 Bois-Panneaux VEqgEtaux 3352 55.60 1.13 37.84
18 Bois-Panneaux Bois-Fanneaux 6029 100.00 1.47 68.06
19 Bois-Panneauxx Decoration 5375 89.15 1.08 60.68
20 Bois-Panneaux El&ctricite 5032 83.46 1.08 56.81
21 |Bois-Panneaux JAaRDIMN 4451 F3.83 1.068 H0.25
22 Bois-Panneaux Outillage A837F 80.23 1.09 54.61
23 Bois Panneaux Quincaillerie 5512 91 .42 1.08 62.23
24 Bois-Panneaux Hewetements de sols 3545 58.80 1.19 A0.02
Z25h Bois-FPanneauxx Sanitaire AF06 Fa_.06 1.10 5313
26 Déecoration Bati-Center 5252 F1.61 1.06 59.29
27 Décoration Service aprés wvente 1525 20.79 1.13 17.22
28 Deéecoration Location de matériels 314 q4.28 1.11 3.54
29 DéEcoration VEgEtaux 3917 53.41 1.09 A44.22
30 Décoration Bois-FPanneau> 5375 F3.29 1.08 60.68
31 Deéecoration Decoration F334 100.00 1.21 82.80
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Les « toiles » d "association

Contre marque
Produits bois Pani : Droguerie
apier peint
DEREOTS bk SR P___
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Les réseaux bayesiens
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Les recherches de causalité en étude de satisfaction

Schéma sans relation causale Schéma causal

| La qualité des produits et services l

[ — La qualité des produits et services _{ Loni dos tarf l
€ niveau des tarirs
— Le niveau des tarifs
La clarté de facturation |
La clarté de facturation
L'information sur les produits et services l
— L'information sur les produits et services o
o = —{ Le conseil l
© . o
a Le conseil o
Ne) o o ;
O - . . c —{ La simplicité des démarches |
s — La simplicité des démarches o
'-51 "g —{ La compétence des interlocuteurs |
o —  La compétence des interlocuteurs 7
ke = | La disponibilts des interlocuteurs |
a La disponibilité des interlocuteurs il L{
Le temps d'attente
— Le temps d'attente P l
L'orientation vers le bon interlocuteur \—{ L'orientation vers le bon interlocuteurl
L L'amabilité des interlocuteurs —{ L'amabilité des interlocuteurs |
\ — L'accuell \_{ L'accueil
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Les réseaux de neurones

Couche :
\ liens caches

Couche :

. QXX Couche :
Entrées L1000

sortie

y T Unité
cachée

.computing
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La détermination de la Life Time Value

2
Marge des ventes 3
groisées
Valeur Nette Client
Cycle de la
relation
1
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La validation de la durée sur | 'historique

|~

912 15
Nombre de mois

69%

Fonction de survie suivant la durée de vie prévue

0,
066 Ty
A oy
5O
T

) s ——
T \
S5 % - o

\

66%@——  60%
o - _
m DUREE 1
- 62%
WDUREE2 | o P ot cron
DUREE 3 /// - ‘ 50%mm
L
DUREE 4 // 53% 45— 45—y
mDUREE 5 T
DUREE 6 40%
o/
mDUREE 7 %‘; 36% 359,
DUREE 8 ) —
mDUREE 9 28 %A
m DUREE 10

65% des cartes créées
en 1997 pour lesquelles
nous avons prévu une
durée de vie tres
longue, sont encore en
activité au début de leur
3eme année de vie

13% des cartes créées
en 1997 pour lesquelles
nous avons prévu une
durée de vie tres courte,
sont encore en activité
au début de leur 3eme
année de vie

(72% sont mortes aprés
12 mois d’activité, 86%
apres 24 mois)
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La détermination du potentiel

Reclassement des porteurs par rapport aux tranches de
CA observées :

CA nul

CAObservé CA moyen

CA élevé

CA éleve
CA nul CA moyen \
CAPrédit

On distingue bien la diagonale, signe que le reclassement
des clients dans leur tranche d’origine est fiable.

@qmputing



A la poursuite de la valeur client

Valeur Economique

entrepot
comptabilité ana \

critéres de perception
modélisation

Valeur Compétitive
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Valeur Potentielle

valeur économique
multipliée
valeur compétitive

Applications
du Data Mining



L ‘'optimisation de la valeur client

Avg Economic Profit for Segment - 2
90 H79

2
p e

$15 4
- Comment augmenter les revenus ?

$10 1

4 0.4 0.1 f0.4
$D _ ey il i
sy, M0 §0.790-1) 30.590.3)

Products

Profit & Loss for Household - 555

Comment diminuer les colts ?  #5

1 5phiin Spd Faes Vnechghth Criod (ol Cosl LLE Ptk Chgh Tex Fap ChicProdic

La multiplication des canaux et des moyens d ’interactions avec le client

posera de maniére de plus en plus forte la pertinence du contenu et la
justification économique des investissements marketing

oft.computin
M P g Docunent Unsys
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La constitution des fichiers logs

=

Chaque action sur le site

Qﬁ.chmp uting

=~
&\\\llll

correspond a une requéte
HTTP (click, bandeau de
1= publicité,...) qui est envoyée  Serveur WEB
au serveur Web Look

Ces actions
sont stockées
sur un fichier

texte dont
I’extension est
A .log d’ou le nom

de fichiers log

2000-05-19 20:28:31 195.127.1.190 - W3SVC1 JCH 195.127.1.199 80 GET /images/logoSC.gif - 304 0 140 439 0 HTTP/1.1 jch
Mozilla/4.0+(compatible; +MSIE+5.01; +Windows+NT+5.0)

time=10%3A58%3A32; +date=18%2F05%2F2000;+vote=195%2E127%2E1%2E199;+Nom=jc; +ASPSESSIONIDQQQGGRDC=PAAHPBNCAP
GAEBGPCDGLHIKK http://jch/

2000-05-19 21:15:27 195.127.1.190 - W3SVC1 JCH 195.127.1.199 80 POST /chercher.asp - 200 0 89 597 151 HTTP/1.1 jch
Mozilla/4.0+(compatible; +MSIE+5.01; +Windows+NT+5.0)

time=10%3A58%3A32; +date=18%2F05%2F2000; +vote=195%2E127%2E1%2E199;+Nom=jc; +ASPSESSIONIDQQQGGRDC=BBAHPBNCNH
EDPGIIGLLDGGIA http://jch/

H#Einlde: dakn Himo o in oo ucarnamo o citonamo s comnutornamao sin oongrt oo maothod oo nriockam oo ur ouons oo ckak
7FRICIAs Gale time CHip Co-usemame S-sitenamae S-Computrnamae S-ip S-port CS-mCeinta Co-uni-stem Co-uni-query sc
ORTE)

bt ETT CS-VETSION Cs-TUSt CS(USEr-Agent) Cs{ COURTE ) CS(RETETer)



L'architecture du systeme de recommandations

|
ON-LINE - OFF-LINE
|
- - . — |
Le» e — Cllgkz sur = = Fichier des clicks produits
= |
F— z IC e_ — m Extraction Id client ; Id Session ; Id produit
- =y -] prOdurt = - Id client ; Id Session ; Id produit
E :H : | > m » Id client ; Id Session ; Id produit
B - = = u Id client ; Id Session ; Id produit
A = m
= [ ]

Chargement
dans I’outil

] Moteur ASSW
Recommandations D

Serveur WE
A

Illlql

1

<

7
0
: Constitution
v du fichier
Fichierdes
recommghdations

Identifiant produit3 ; Reco 1 ; Reco 2; Reco 3 <
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Identifiant produit1 ; Reco 1 ; Reco 2; Reco 3
Identifiant produit2 ; Reco 1 ; Reco 2; Reco 3




Les associations sur Amazon.com

® |a capacité d ‘associer

dynamiquement des
produits
complementaires :
cross selling

® |a capacité de
proposer des produits
adaptes aux centres
d ‘interets du client
des la premiere page.
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Les campagnes Email sur des associations
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Oui Price: $13.70 | You Sove: 8560 0% [l e Siepelig ot |

Freddy Cole
.*ruu loved the "Thomas Crown Affair” soundirack and want something new? Try "Le Grand Fraddy "

the lat=st album from Mat "King® Cole’s sibling. This smoby tribubs b the music of Michel LeGrand
Paraburees |azzy randitiong of "I WAIAEIE o Yo" "Rdake the Woarkd Wour Own,” and-of course-"The Windmills of I
Your Mind " Great stuff = Besd mors

Our Prico: $13.49 | You Sava: S04 (6% [Ral i e

-King Keng”

riginal Soundtrack

Blefore Max Steinars soore for sing Kong " soundtracks didnt est. Aftenward, they becams
crucial components to ary movie. Hearing Rhino's new remastening of this 1923 classic is an
urforgalabls avpanance With planty of dalogue snipfals (it sounds ke & vntage radio shaw) and sound
effects, Stainer's glonous orchestrations— fullbadisd and sbill scany--are all the more powestul »

Our Price: $12.99 | You Sawe: §200 @1% SRR Sin |
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La réeduction de la phase de préparation des données
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L'intégration des données textuelles

A L-PFOGHAN FILESANEURDTESTVTICELEAS . s

{DEL} DU 23,07/ 98 H
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La création dynamique des agrégats

/erariabI%I’entrée Cible
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L ‘intégration et la diffusion des informations
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La Menagem de Références pertinentes

moins de 30 ans
n'existe plus.

Informations commerciales :
efr@sotcomputing.com

46, rue de la Tour
75116 Paris - France
Phone: 01 73 00 55 00
Fax: 01 73 00 55 01
www.softcomputing.com

@computfng

‘ous aider b amélborer la Connalssance.
la Persannalisation el |a Satisfaction Client.



Des expertises verticales pointues dans tous
les secteurs pour lesquels le client compte
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Extrait de références : avec tous ceux pour qui le Client
compte...

Banque Worms,
BBL, BNP, Caisse
d’Epargne,

CCF, CPR Online,
Crédit Agricole,
Crédit du Nord,
Cofinoga, Comdirect,
JP-Morgan, Oddo-
Pinatton, Selftrade,
Société
Générale,UBP

Air France, Club
Med,

DHL, Eurodisney,
Nouvelles Frontieres,
Pierre et Vacances,
SNCF, UCPA

AGF, AXA, Autofirst,
Azur, DAS, Fortis,
Groupama, Lloyd'’s,
La Mondiale, MMA,
Eurofil, Okassurance

Alcatel, EDF,
Fenwick Linde, GDF,
Lex Manutan,
Michelin, Provimi
Renault, PSA

Agrigel, Casino,
Castorama, Club
Avantages, Fnac,
Match,
Mistergoodeal,
Printemps, Systeme
U, Promocash,
Surcouf, Totalfina-
elf, Yves Rocher

Petit Bateau, L’oréal,
Orcanta, Yves Saint
Laurent Parfums,
Sony

3 Suisses, Aucland,
Daxon, Eveil et
Jeux, Fnac.com,
Guilbert, JPG,
France Loisirs,
Grand Livre du Mois,
IMP, Radiospares, La
Redoute, Yves
Rocher

Smithkline
Beecham,

Glaxo Welcome,
Ratiopharm

9 Telecom,
Bouygues Telecom,
Debitel, France
Telecom, PPR
Interactive, Mageos,
UUNet

L'alsace,
Bertelsmann, EMI
Music, Havas
Interactive, RTL,
TF1, Noos, Europe
Régie
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