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Poznaj swojego klienta — Data Mining w marketingu i sprzedazy

Kluczowym zrodtem wartosci przedsiebiorstwa sa klienci, dlatego tak wazna jest identyfikacja ich potrzeb oraz
preferencji. Istotne jest rowniez poznanie czynnikow wptywajacych na zachowania klientow. Zebrane informacje
umozliwiaja przewidywanie zachowan klientow oraz przygotowanie odpowiednich ofert marketingowych, sprzedazowych
czy programow utrzymaniowych w taki sposob, aby korespondowaty z potrzebami klientow.

Firma StatConsulting oferuje rozwiazania dotyczace modelowania zachowan klientow w oparciu o ilosciowe metody
analizy danych, popularnie nazywane Data Mining. Analizy danych takie jak OLAP czy wykonane przy uzyciu MS Excel
opisuja z reguty jedynie sytuacje firmy oraz zachowania klientow w przesztosci. Do sprawnego zarzadzania firma
potrzebne sg metody pozwalajace modelowac przysztosc.

Narzedzia Data Mining stuza m.in. do tworzenia modeli predykcyjnych, ktore prognozuja zachowania klientéw na
podstawie danych historycznych. Zastosowanie tych metod umozliwia znalezienie odpowiedzi na przyktadowe pytania:

Jaki produkt zaproponowa¢ naszemu klientowi?

Ktorzy klienci odpowiedza na dang kampanie marketingowa?

Jak zidentyfikowa¢ klientow, ktorzy zrezygnuja z naszych ustug?
Ktorzy klienci beda dla nas najbardziej wartosciowi i jak ich utrzymac?

Ponizej prezentujemy Panstwu przyktadowe problemy, ktére mozna rozwigzac z zastosowaniem metod Data Mining.

Problem Rozwiazanie - typ analizy Korzysci
Dziat Marketingu planuje Scoring - ocena prawdopodobienstwa m stworzenie listy klientow, ktorzy
kampanie ,,direct mailing” | odpowiedzi na dang oferte z najwiekszym prawdopodobienstwem
do swoich klientow. Wynikiem scoringu jest ocena klienta wyliczona pozytywnie zareaguja na przygotowywana
Aby zminimalizowac koszty | na podstawie posiadanych o nim informacji. kampanie ,,direct mailing”
kampanii nalezy okreslic, Ocena jest rozumiana jako prawdopodobiefstwo | m identyfikacja cech klientow wptywajacych
ktorzy klienci z najwiekszym | zajscia badanego zdarzenia (np. czy klient istotnie na prawdopodobienstwo pozytywnego
prawdopodobienstwem odpowie na dang oferte: tak/nie). zareagowania na oferte
odpowiedza na oferte. m bardziej precyzyjne adresowanie ofert,
a przez to obnizenie kosztow kampanii

Dziat Sprzedazy w celu Cross/Up Selling = identyfikacja grup produktow
zwigkszenia sprzedazy Cross/Up Selling wspierany przez statystyczne kupowanych razem
produktow musi podjac analizy danych oraz techniki Data Mining = zwiekszenie lojalnosci klientow
decyzje, jaki zestaw pozwala na zaproponowanie optymalnych oraz obnizenie ryzyka ich przejscia
produktéw poleci¢ danemu | kombinacji produktéw dla poszczegolnych do konkurencji poprzez zaoferowanie
klientowi. klientéw tak, aby korespondowaty im odpowiednich produktow

z ich biezacymi potrzebami. m  wzrost dochodoéw firmy poprzez

Typowymi analizami wspierajacymi Cross/Up zwigkszenie sprzedazy

Selling sa np. analiza koszykowa (identyfikuje
grupy produktow czesto kupowanych razem)
oraz modele Best Next Offer (wskazuja jaki
kolejny produkt warto poleci¢ klientowi).

Dziat Marketingu Automatyczna segmentacja ® automatyczne wyréznienie
ma za zadanie opracowac oraz profilowanie klientéw charakterystycznych grup klientow
lub zmodyfikowac oferte Segmentacja bazuje na grupowaniu m okreslenie profilu klienta charakterystycznego
produktow i ustug tak, klientow o podobnym profilu i zachowaniu. dla danego segmentu
by byta ona optymalnie Analiza ta polega na automatycznym podziale = ujawnienie ,niszowych” grup klientow, ktore
dopasowana do potrzeb klientow na segmenty na podstawie danych mogty by¢ niezauwazone przy segmentacji
réznych klientow. posiadanych na ich temat. bez uzycia technik Data Mining

Podziat moze by¢ dokonany w oparciu = analiza migracji klientow pomiedzy

o roznorodne cechy, np. dane demograficzne pojedynczymi segmentami

lub behawioralne. Na bazie segmentacji m lepsze zrozumienie potrzeb klientow

istnieje mozliwos¢ okreslenia profilu klienta
z wybranego segmentu.
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Problem

Rozwiazanie - typ analizy

Korzysci

Dziat CRM ma za zadanie
okreslic¢ profil klientow,
ktérzy zrezygnuja z naszych
ustug, a nastepnie podjac
dziatania majace na celu
ich utrzymanie.

Analiza ryzyka odejscia klienta

(Churn Analysis)

Przeprowadzenie analizy churn z zastosowaniem
metod Data Mining umozliwia okreslenie

na podstawie danych historycznych, z jakim
prawdopodobienstwem wybrany klient
zrezygnuje w danym momencie z naszych ustug
lub przejdzie do konkurencji.

identyfikacja klientow o wysokim
prawdopodobienstwie rezygnacji z naszych
ustug

scharakteryzowanie grup klientéw o wysokim
prawdopodobienstwie odejscia

uzyskanie informacji umozliwiajacej podjecie
odpowiednich dziatan utrzymaniowych

Dziat CRM ma za zadanie
okresli¢, kiedy podjac
zintensyfikowane dziatania
majace na celu utrzymanie
wybranych klientow.

Analiza czasu przetrwania klienta
(Survival Analysis)

Analiza przetrwania szacuje czas korzystania
przez klienta z oferowanej mu ustugi i ocenia
zmieniajace sie w czasie prawdopodobienstwo
jego rezygnacji.

Wyniki analizy pozwalaja na przewidywanie
zachowan klientow w postaci rozktadu czasu
przetrwania dla pojedynczych klientow.

uzyskanie informacji pozwalajacych

na ustalenie przewidywanego czasu
wspotpracy z klientem

umozliwienie podjecia odpowiednich dziatan
z wyprzedzeniem

sledzenie zmian rozktadu czasu przetrwania
pod wptywem réznych dziatan (np. kampanii
marketingowych)

lepsze zrozumienie zachowan klientow

i czynnikow determinujacych je

Dziat Marketingu

ma za zadanie okresli¢,
jaka strategie promocyjna
zastosowac¢ do wybranych
klientow w zaleznosci od
ich potencjalnej wartosci.

Analiza wartosci zyciowej klienta
(Lifetime Value Analysis)

Analiza LTV umozliwia ocene wartosci klienta,
w oparciu o oszacowana wielkos¢ zysku jaka
wygeneruje on w trakcie wspotpracy z firma.

oszacowanie potencjalnej wartosci klienta
dla przedsigbiorstwa oraz uzyskanie
informacji, czy warto w niego inwestowac
wyznaczenie czynnikow wptywajacych

na wartos¢ klienta

wybor optymalnego sposobu kampanii
skierowanej do wybranych grup klientow

Dziat Marketingu

ma za zadanie ustali¢, ktory
zespot cech produktu jest
preferowany przez klientow
oraz jak wybrany produkt
przedstawia sie na tle
oferty konkurencji.

Analiza Conjoint

Zastosowanie analizy Conjoint umozliwia m.in.
poréwnywanie réznych wariantow produktow
na podstawie uzytecznosci, z jaka wiaza sie one
dla klientow. Wynikiem analizy Conjoint jest
dobor najlepszej kombinacji cech wybranego
produktu.

uzyskanie informacji jaka kombinacja cech
produktu jest pozadana przez klientow
lepsze dopasowanie oferty produktowej

do oczekiwan klientow

prognozowanie udziatu réznych wariantow
produktow w rynku

Celem Dziatu Sprzedazy
jest okreslenie jaka bedzie
wielkos¢ sprzedazy danego
produktu w nastepnym
kwartale.

Prognoza sprzedazy

Rozwiagzaniem jest zastosowanie metod do
analizy procesow stochastycznych, ktore
umozliwiaja wykonanie prognozy zysku lub
wielkosci sprzedazy na podstawie czynnikow,
takich jak: zysk oraz wielkos¢ sprzedazy

w poprzednich okresach, zmiany warunkow
makroekonomicznych, wyniki kampanii
promocyjnych firm konkurencyjnych lub inne
czynniki losowe.

prognozowanie przychodow ze sprzedazy
produktow i ustug

szacowanie budzetu na kolejne okresy
uwzgledniajace rzeczywiste trendy na rynku
optymalne zarzadzanie produkcja

lub sktadaniem zaméwien na dostawy

Dziat Marketingu wspolnie
z partnerem firmy bedzie
realizowat projekt ,,direct
mailing”, w ktorym

beda wykorzystane dane
o klientach obydwu firm.
Ze wzgledu na niespojny
format danych osobowych
pomiedzy baza firmy

a baza partnera trudno jest
powiazac klientow.

Czyszczenie danych

(Data Quality)

Do zrealizowania projektu wykorzystane zostaja
techniki Data Quality: ocena jakosci danych,
czyszczenie danych, w tym standaryzacja

i deduplikacja oraz wzbogacanie danych.

zmniejszenie kosztow kampanii
marketingowych dzieki redukcji ilosci
zduplikowanych wysytek

petniejsza satysfakcja klientow dzieki
odpowiednio kierowanym kampaniom
oszczednos¢ czasu poswiecanego

na ujednolicanie danych przed kazdym
ich uzyciem

Inne analizy oferowane przez StatConsulting to: ocena zdolnosci kredytowej (Credit Scoring), wykrywanie oszustw
i naduzy¢ (Fraud Detection), Data Mining odwiedzin stron internetowych (Web Usage Mining). Mozemy rowniez

dostosowac standardowe analizy do potrzeb i wymagan naszych klientow.
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Charakterystyka StatConsulting

Firma StatConsulting oferuje wsparcie analityczne w obszarze modelowania zachowan klientow (Customer Intelligence,
analityczny CRM) oraz w zakresie zarzadzania ryzykiem. Nasza oferta obejmuje:

m konsulting oraz outsourcing ustug analitycznych,
m oprogramowanie do analizy danych oraz Data Mining,

m szkolenia.

Nasza wiedze wykorzystujemy do przeprowadzania analiz dla firm dziatajacych w branzach o wysokim poziomie
konkurencji. Specjalizujemy sie w sSwiadczeniu ustug dla sektora finansowego oraz telekomunikacyjnego.
Przeprowadzilismy kilkadziesiat projektow analitycznych zwiazanych z modelowaniem zachowan klientow. Mamy
praktyczne doswiadczenie w budowie repozytorium analitycznego, przygotowaniu danych, integracji z danymi
zewnetrznymi, konstrukcji modeli oraz ich implementacji.

Wysoka jakos¢ dostarczanych ustug oraz bogate doswiadczenie w implementacji i prowadzeniu projektow analitycznych
pozwala nam utrzymac znaczaca pozycje wsrdd firm zajmujacych sie analiza danych.

Wybrani odbiorcy ustug StatConsulting

Sektor finansowy: Sektor farmaceutyczny:
m AIG Bank S.A. m Cegedim Polska Sp. z o.o.
m Bank Pocztowy S.A. m ELli Lilly Polska Sp. z o.0.
= Bank BPH S.A. Sprzedaz detaliczna oraz branza FMCG:
= Euro Bank S.A. m Bertelsmann Media Sp. z o.0.
m Kruk S.A.
m Carrefour Sp. z 0.0.
= PKOBPS.A. m  MDS Poland Sp. z o.o.
= PTEPZUS.A. m Stena Line Polska Sp. z 0.0.
m PZU Zycie S.A.
= Toyota Bank Polska S.A. Przemyst oraz energetyka:

= KGHM Polska Miedz S.A.
Sektor telekomunikacyjny:

m Polkomtel S.A.

m Klingspor Sp. z o.0.
m Statoil Polska Sp. z 0.0.
Marketing bezposredni oraz badania rynku:

m ASM - Centrum Badan i Analiz
Rynku Sp. z o.0.

® Premium Club Sp. z o.0.

StatConsulting Sp. z o.0.
ul. Wotodyjowskiego 38a, 02-724 Warszawa
tel.: (+48) 22 / 847 97 17, fax: (+48) 22 / 499 45 31
e-mail: info@statconsulting.com.pl
www.statconsulting.com.pl
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