By nie zawies¢ zaufania naszych
uzytkownikow i utrzymac pozycje
lidera musimy stale sie rozwijaé. Aby to
osiqgngc codziennie analizujemy setki

danych i formutujemy wiele wnioskow.

Pomagajq nam w tym roine narzedzia
analityczne, w tym z oferty SPSS
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ANALIZA DANYCH W TELEKOMUNIKACII

przewaga dzieki lepszemu
zrozumieniu klientow

Wspétczesny, wysoce konkurencyjny rynek telekomunikacyjny zmienia sie bardzo dyna-
micznie. Pojawiajq sie nowi gracze, operatorzy a ich klienci uzyskujq dostep do nowych
rozwiqzah oraz pionierskich technologii. Zakres i wybér ustug oferowanych przez firmy
telekomunikacyine jest coraz wigkszy i ztozony, przy tym nieustannie zmieniajq si¢ zacho-
wania i preferencije klientéw. Stajq sie oni coraz bardziej wymagaijqcy i poszukujq ofert
dostosowanych do swoich indywidualnych potrzeb. tatwo$¢ zmiany operatora powoduie,
ze firmy telekomunikacyine borykajq sig z problemem niestabilnej bazy klientéw spowodo-
wanej migracjami. W takich warunkach prowadzenie aktywnych dziatas, polegajgcych
gtéwnie na rozwoju strategii utrzymania dotychczasowych klientéw oraz pozyskiwania
nowych, nabiera kluczowego znaczenia. Jak to robi¢ efektywnie?

Dzisiaj, aby skutecznie walczy¢ o klienta nie wystarczy juz wiedza na temat biezqcej sytu-
acji, jakg dostarczajq narzedzia raportujgce. Trzeba przewidywad przyszte zachowania

klientéw i wychodzié naprzeciw ich oczekiwaniom. Budowanie strategii tego typu mozliwe

jest bazujqc na kompleksowej wiedzy o kliencie nie tylko w zakresie aktualnie posiadanych

przez niego ustug, ale faktycznie dotychczas wykorzystywanych oraz lezqcych w polu

zainteresowan klienta, dostosowujqc sie réwniez do jego potrzeb i oczekiwan. Wazne staje

sig, wigc pogtebianie wiedzy o kliencie, jego nawykach, upodobaniach, sposobie spedzania

wolnego czasu, zainteresowaniach, kryteriach oceny uzytkowanych ustug itd. Dysponujqc

takq wiedzq mozna zaoferowaé klientowi produkt, ktéry dopasowany do jego specyficznych

wymagan, zapewni mu satysfakcje a firmie lojalno$é uzytkownika. Dostep do tego typu

wiedzy mozna uzyskad korzystajgc z rozwiqzan analityki predykeyijnej. Dlatego wiodgce

firmy telekomunikacyjne uzywajq catego spektrum analiz predykeyjnych, od prawie czter-
dziestu lat zapewnianych przez rozwigzania spss. Korzystanie z rozwigzan analitycznych

spss pozwolito wielu operatorom na $wiecie nie tylko zwigkszyé atrakcyjnosé oferty, czy
wypracowaé metody przydatne w zakresie projektowania i wdrazania kampanii marketingu

przyjaznego klientowi, ale takze stuzqce wykrywaniu i przeciwdziataniu naduzyciom, oraz
przewidywaniu wystepowania zjawiska churn i tworzeniu skutecznych, oraz optacalnych

metod jego redukcji poprzez budowanie programéw lojalno$ciowych.

w jaki sposéb wiodqgce firmy telekomunikacyjne
zyskujq przewage na rynku?

Oprogramowanie spss to $wiatowy standard analiz w telekomunikaciji. Ponad potowa
przedsigbiorstw telekomunikacyjnych z uisty 500 miesigcznika Forses, uzywa narzedzi
spss. To, co przekonuie firmy tej branzy do spss, to elastyczno$é rozwiqzan, ktéra sprawia,
ze mogq by¢ z powodzeniem wykorzystywane do wielu dziatah marketingowych, sprze-
dazowych i zarzgdczych.

Stosujqc analizy predykcyijne firmy telekomunikacyjne zdobywaijq informacie, ktérych
potrzebujq, aby szybciej reagowad na zmiany i podejmowad skuteczniejsze decyzje.
Dysponujqc wiedzqg o zachowaniach, potrzebach i preferencjach klientéw, mogq osiqgaé
lepsze wyniki oraz zdobywaé przewage konkurencyijng.



Firmy te wykorzystujq analizy predykcyjne do:

® wspierania procesu zarzqdzania relacjami z klientami (crm);
m andliz sprzedazy i analiz marketingowych;

® segmentacii;

m wykrywania i przeciwdziatania naduzyciom.

Aby lepiej zrozumie¢ postawy i opinie klientéw, wielu operatoréw telekomunikacyjnych
przeprowadza takze wiasne ankiety i badania rynku przy pomocy narzedzi spss.

ograniczenie zjawiska odchodzenia klientéw,
zdobywanie i utrzymywanie klientéw

Odchodzenie klientéw jest problemem wieloaspektowym. Nie dotyczy ono wytqcznie
operatoréw telefonii tradycyjnej, ale ze wzgledu na duzq dywersyfikacje ustug i strategie
promocyijne, takze operatoréw telefonii mobilnej. Nowoczesne narzedzia analityczne spss
pozwalajq identyfikowaé klientéw najbardziej sktonnych do migracji. W ten sposéb, dzigki
pogtebionemu wgladowi w potrzeby i preferencje klienta, oraz obecny zakres wykorzy-
stywanych przez niego ustug, mozliwe jest okreslenie, czego klient oczekuije i wystosowad
wobec niego, jak i wyodrebnionych grup klientéw, atrakcyjnej oferty pozwalajgcej na
zatrzymanie klienta i budowanie lojalnoici na przysztosé.

Analizy predykcyjne pozwalajq firmom telekomunikacyjnym bardziej skutecznie zarzqdza¢
relacjami z klientami, dzigki zidentyfikowaniu zaréwno najbardziej wartoéciowych klientéw,
jak i tych z grupy ,najwyzszego ryzyka”. Dzieki temu operatorzy mogaq:

m skutecznie zapobiegaé odchodzeniu klientéw do konkurencij;

m pozyskaé nowych cennych klientéw;

m stworzyé bardziej efektywne strategie sprzedazy krzyzowe;j;

m ograniczaé koszty identyfikujgc mato wartosciowych klientéw.

Na przyk’rdd, dzieki ziden’ryfikowaniu mozliwie nd]wiekszei |iczby klientow rozwazajg-
cych zmiane operatora, firmy mogq wprowadzié efektywne rozwigzania pozwalajqgce
powstrzymaé migracje abonentéw i zredukowaé koszty. Firmy mogq takze przewidzieé,
ktérzy sposréd najwazniejszych klientéw sq sktonni zrezygnowaé z ich ustug.

zwiekszanie efektywno$ci kampanii marketingowych

i sprzedazowych
BRITISH TELECOM Analizy predykcyjne umozliwiajq dziatom
marketingu firm telekomunikacyjnych plano-
sytuacja wanie strategii kampanii marketingowych
8T dawniej monopolista na rynku ustug telekomunikacyjnych (o rocznej sprzedazy 29 mld i baczne $ledzenie ich rezultatéw. Marke-

funtéw) konkuru]e obecnie z ponod 160 innymi firmami fe|ekomunik0cy]nymi.

problem

Aby utrzymaé klientéw, pozyskaé nowych oraz maksymalizowaé sprzedaz, firma potrze-

bowata doktadnej informacii, kto kupuje jej produkty i ustugi. Po stworzeniu odpowiednich
profili klientéw nastepnym celem BT byt rozwéj nowych produktéw skierowanych do
poszczegdlnych grup klientéw.

rozwigzanie

BT zastosowat CLEMENTINE w celu wsparcia dziatan marketingowych - kierowania ich do naj-
bardziej obiecujgcych, potencjalnych klientéw w trakcie cyklu zycia produktéw i trwania kam-

panii marketingowych, oraz stworzenia odpowiedniej oferty dla wyodrebnionych segmentéw

klientéw. BT rozpoczqt analizy danych i budowy modeli eksploracyinych na potrzeby kampa-
nii marketingowej skierowanej do swoich najwazniejszych klientéw - matych przedsigbiorstw.

rezultaty

m zwigkszenie skutecznoici dziatu sprzedazy i marketingu dzigki identyfikacji najbardziej
atrakcyjnych klientéw;

m wzrost odsetka odpowiedzi na dziatania marketingu bezposredniego 0 100%.

tingowcy ofrzymujg komp|efny i okfuct|ny
obraz swoich klientéw oraz wglad w ich
postawy i zachowania.

Firmy telekomunikacyjne mogq czerpaé
jeszcze wieksze korzysci z analiz udostep-
niajgc wyniki wszystkim, ktérzy majq kontakt
z klientami - pracownikom odpowiedzial-
nym za obstuge, menedzerom sprzedazy,
personelowi call center, po to, aby sku-
teczniej prowadzi¢ sprzedaz krzyzowq
produktéw i ustug. Co wigcej, menedzero-
wie sprzedazy mogq z wigkszq precyzjq
prognozowad sprzedaz i szybko reagowaé
w sytuacjach kryzysowych. Dzigki precyzyj-
nym i fatwo dostepnym informacjom o wiel-
kosci sprzedazy, firmy telekomunikacyjne
mogq lepiej kontrolowaé koszty marketin-
gowe i przewidywaé wielko$¢ wptywéw
wraz z marginesem btedu.



kierowanie przekazéw reklamowych
do wilaéciwych odbiorcéw i zwiekszanie wartoéci klientéw

Zrozumienie podobiefistw i réznic miedzy klientami z réznych rejonéw geograficznych
i segmentéw demograficznych moze okazaé sie czynnikiem przesqdzajgcym o sukcesie
firm telekomunikacyjnych - szczegélnie tych, ktére obstuguijq liczne i zréznicowane grupy
klientéw. Analizy pomagaiq firmom modyfikowaé strategie, oferty i kampanie dzieki gteb-
szemu zrozumieniu typowych zachowan i cech w danej grupie klientéw.

Segmentacja pozwala firmom telekomunikacyjnym tworzyé bardziej precyzyjne kampanie
zamiast wysytaé oferty do wszystkich klientéw z bazy danych. Firma moze wtedy skoncen-
trowaé dziatania na okreslonym segmencie, aby zbudowaé skuteczng zindywidualizowang
strategie pozyskiwania klientéw. Np. moze opracowaé specjalng kampanie skierowang
do matych firm zlokalizowanych w rejonach podmieiskich, sklonnych zmienié operatora na
takiego, ktéry zaoferowatby im nizsze ceny i rozszerzenie oferty potgczen lokalnych. Albo
zaprojektowad specjalny pakiet dla samotnych kobiet z pétnocnego rejonu kraju, a inny
dla rodzin z rejonu pétnocno-zachodniego posiadajqcych kilka linii telefonicznych.

Rozwigzania analityczne spss umozliwiajg dostawcom zwiekszanie wartosci klientéw
poprzez tworzenie ofert na podstawie profilu zachowan. Odpowiedni zestaw produktéw
i ustug jest w tym przypadku rekomendowany potencjalnym klientom w celu ich przyciggnie-
cia. Ciggtym wyzwaniem na rynku telekomunikacyjnym jest lepsze rozumienie preferenci
klientéw, po to, aby méc z sukcesem oferowaé produkty i ustugi. Z narzedziami analiz
predykcyjnych spss, uzyskuje sie atut, jakim jest kompleksowy obraz klienta, tym samym
zapewniajqc sobie zysk w tej wyjgtkowo konkurencyijnej branzy.

identyfikacja wzoréw zachowan typowych dla naduzyé

Rozpoznanie naduzyé jest wyzwaniem, przed ktérym firmy telekomunikacyine stajq kaz-
dego dnia. Ich wykrywanie bywa bardzo trudne, angazuje rézne dziaty firmy i znaczne
érodki. Analizy predykcyjne pomagajq identyfikowaé wzorce typowe dla takich zacho-
wan, dzigki czemu operatorzy mogq bez trudnosci rozpoznawaé, $ledzié i badaé podej-
rzane przypadki oszustw, w tym: oszustw
rachunkowych, fatszywych ptatnosci czy
ECTEL LTD. nieautoryzowane uzycie protokotu innego

abonenta. spss nie tylko pozwala ujawnié
Na catym $wiecie ponad 150 operatoréw telekomunikacyjnych wykorzystuje ecTeL tp. do  zaistniate okolicznoéci oszustwa, lecz réw-
wykrywania oszustw w czasie rzeczywistym. Z kolei ECTEL w swoim systemie zastosowat  niez pomaga na wczeéniejsze rozpoznawa-

techniki analiz predykcyjnych realizowane w oparciu o spss. Pozwala to na: nie przypadkéw zachowarn mogqcych mie¢
® znaczqce ograniczenie liczby naduzyé telekomunikacyjnych; taki charakter, umozliwiajgc dostawcom
m oszczednosci dzieki wykrywaniu naduzyé w czasie rzeczywistym. redukeje strat przy réwnoczesnym ograni-

czeniu nielegalnych zachowan.

Analizy przy wsparciu oprogramowania spss pozwalajqg na:

m prace z olbrzymiq iloécig danych, gdyz oprogramowanie spss ze wzgledu na swojq
site analityczng i skalowalnosé jest w stanie poradzi¢ sobie z wielkimi zbiorami danych;
dzieki temu firmy docierajq do waznych informacij, ktére innq drogg bytyby dla nich
niedostepne;

m wykrywanie niecodziennej lub podejrzanej aktywnosci, nawet przy wykorzystaniu nie-
kompletnych danych, poniewaz narzedzia spss zawierajq opcje imputacii brakéw danych.

informacja o tym, co ma najwieksze znaczenie dla klientéw

Oprogramowanie do tworzenia ankiet i badah rynku pomaga firmom telekomunikacyj-
nym poznawad opinie klientéw i analizowaé wyniki badan. Rozwigzania spss pozwalajq
operatorom telekomunikacyjnym:

m przewidywaé, ktérzy klienci bedq sktonni w najblizszym czasie zrezygnowad z ustug;
® mierzyé poziom zadowolenia z poszczegdlnych ustug i planéw taryfowych;

m oceniac jako$é obstugi klienta;

m zrozumied, ktére funkcje i opcje zachecajq klientéw do pozostania u swojego operatora;
m okreéli¢ prawdopodobieristwo, ze nowy produkt firmy odniesie sukces na rynku.



SPSS pomaga nam lepiej
zrozumiec, w co powinnismy
inwestowac nasze pienigdze.

Bez odpowiedzi dostarczanych
przez SPSS prawdopodobnie
Dpopelnialibysmy wiele bledow, na
przyktad wydawalibysmy pieniqdze
na budowanie nowych produktow
w czasie, gdy klientom bardziej
zalezy na zapewnieniu wyzszej
Jakosci obstugi.
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RURAL CELLULAR CORPORATION

RCC stosuje narzedzia spss do opracowywania lepszych ustug i planéw, poprawiania
alokaciji $rodkéw i zwigkszania $wiadomosci marki. rRcc bada swoich klientéw przed
zainwestowaniem pieniedzy w nowq ustuge, aby dowiedzie¢ sig, ktére funkcjonalnosci
sq najbardziej pozgdane, w jaki sposéb klienci bedq wykorzystywaé nowe ustugi i ile sq
sktonni za nie zaptacié.

spss - jako$¢ gwarantowana do$wiadczeniem

Od prawie czterdziestu lat firmy i instytucje osiggajq wymierne korzysci poprzez prowa-
dzenie skutecznych dziatan i podejmowanie trafnych decyzji, wykorzystujqc rozwigzania
analityczne spss.

Rozwigzania spss to standard analizy danych w praktycznie kazdej branzy, m.in. ban-
kowosci, ubezpieczeniach, telekomunikacji, administracji publicznej, produkcii i handlu.
Narzedzia spss wykorzystywane sq w ponad 95% przedsigbiorstw z listy FORTUNE 1000,
w tym w dziesieciu najwigkszych globalnych bankach oraz w zdecydowanej wigkszosci
firm badania rynku i opinii. To takze standard w dydaktyce i badaniach naukowych obecny
na ponad 90% uczelni wyzszych.

Ponad 95% firm z listy FORTUNE 1000 jest uzytkownikami spss.

W branzy telekomunikacyinej z rozwigzan spss korzystajg miedzy innymi: AMENA, ARCH
WIRELESS, BRITISH TELECOMMUNICATIONS, CEGETEL SAS, ECTEL LTD., FRANCE TELECOM, KPN MOBILE,
02, OPTUS, ORANGE, PANAFON, STARHUB, SWISSCOM, TELEFONICA, TELEWEST, VERIZON, VODAFONE,
VTR GLOBALCOM, WESTEL.

spss jest liderem i wiodgcym dostawcq
rozwiqzanh z zakresu analityki predyk-
cyjnej. Dostarcza wiedze i narzedziq,
ktére pozwalajg na efektywnq realiza-
cje projektéw data mining, analitycznych
i badawczych. Na catym $wiecie spss
wspétpracuje z grupg 250 000 klientéw,
analitykéw i menadzeréw.

challengers leaders

@ SAS

® SPSS

® KXEN Przedstawicielstwo spss dziata w Polsce

od ponad 15 lat. Zapewnia klientom
petng informacje na temat oprogra-
mowania oraz wsparcie dla uzytkow-
nikéw. Istotng role w dziatalnosci sess
odgrywa wykorzystywanie eksperckiej
wiedzy konsultantéw spss w zakresie
systeméw analitycznych, statystyki oraz
data mining w ramach ustug doradczych
i wdrozeniowych opartych na systemach
analitycznych lub badawczych spss. Narzedzia spss pozwalajg gromadzié, scalaé i anali-
zowaé dane marketingowe, dane o klientach i dane operacyine, jak réwniez wspomagaijq
wykorzystanie wynikéw analiz w procesach decyzyjnych w przedsigbiorstwie. Ponadto
dziatajgce w obrebie firmy ceNTRUM szkoLENIOWE spss prowadzi kursy i szkolenia z zakresu
statystycznej analizy danych oraz data mining.
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completeness of vision

spss posiada blisko 170 biur na catym $wiecie. Wigcej informaciji na temat spss mozna
znalez¢ na stronach www.spss.pl



