Air France, wykorzystujgc
analityczne rozwigzania
SPSS, mogla dokonac
segmentacji swoich klientow,
a dzieki otrzymanym
wynikom wprowadzi¢ w Zycie
dzialania, majgce na celu
zwigkszenie lojalnosci
klientow.
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Noureddine Hommani,
odpowiedzialna za badania satysfakcji
klientow,

Dzial Marketingu Air France

badania ankietowe

Air France

wyzwanie

Zwigkszenie satysfakeii klientéw z ustug oferowanych przez Air France.

rozwiqzanie

Przeprowadzenie segmentacii klientéw, uwzgledniajqcych stopief ich satysfakeji z ustug Air

France, na podstawie corocznych badan obejmujqcych 300 000 oséb.

korzysci

Analiza danych z wykorzystaniem rozwigzan SPSS pozwolita:

m odkry¢ charakterystyczne cechy klientéw (budowa profili klientéw),

m zidentyfikowaé zwyczaje pasazeréw,
m zmierzy¢ poziom ich satysfakeji.

Air France zajmuije trzecie miejsce na $wiecie
w miedzynarodowym transporcie pasazer-
skim oraz czwarte miejsce w transporcie
towarowym. Obroty przedsiebiorstwa wyno-
szq rocznie okolo 67 miliardéw frankéw,
kazdego roku Air France przewozi ponad

39 milionéw pasazerow.

Aby utrzymaé stalq konkurencyjnoé¢, Air
France skupia si¢ na polepszaniu jakosci
swojej oferty. Dzialania te zorientowane sq
na wzrost zadowolenia klientéw i ich dhu-
gookresowe przywiqzanie do firmy. Sku-
teczno$¢ strategii rozwoju Air France
potwierdzona zostata wynikami handlowymi.
W latach 1999-2000 odnotowano 13,5 pro-
centowy wzrost obrotéw firmy.

W celu zwiekszenia zadowolenia klientéw

i wzmocnienia lojalnoéci, Air France zapla-
nowala dokonanie segmentacii swoich klien-
téw oraz zidentyfikowanie tych elementéw
oferty, ktére majq wplyw na poziom satysfak-
cji klientéw.

W oparciu o wyniki uruchomionego progra-
mu badan wdrozono w Air France dziatania
majqce na celu zwigkszenie lojalnosci klien-
téw poprzez:

= poprawe jakosci obstugi,

m przewidywanie oczekiwan klientow,

m dostosowanie oferty do kazdego z segmen-
tow klientow.

W celu wydobycia informacji zebranych

w toku badah ankietowych prowadzanych

wérédd klientéw Air France wybrato rozwiqza-

nia analityczne SPSS. Systematycznie prowa-

dzone wéréd pasazeréw badania satysfakeji

to 300 000 wypetnionych ankiet kazdego

roku. Analiza danych z wykorzystaniem roz-

wiqzan SPSS pozwolita:

m odkry¢ charakterystyczne cechy klientéw
(budowa profili klientéw),

m zidentyfikowaé zwyczaje pasazerdw,

m zmierzy¢ poziom ich satysfakeii.
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W oparciu o poziom satysfakciji z réznych
grup produktéw i ustug dokonano segmenta-
cji klientéw. Dzigki dostepnym w SPSS techni-
kom segmentacyjnym wyodrebnione zostaly
trzy duze grupy klientéw o réznych wzorach
i poziomach lojalnosci:
m klienci lojalni, zadowoleni z ustug Air Fran-
ce i przywiqzani do firmy,
m klienci, dla ktérych znaczenie odgrywa
w gtéwnej mierze cena,
m klienci, ktérzy duzq uwage przywiqzujq do
réznorodnoéci oferty Air France.

Korzystajqe z analitycznych rozwigzan SPSS,
Air France dowiedzialo sie, na ile jej pro-
dukty i ustugi sq zgodne z oczekiwaniami
klientéw. ,Produkty i ustugi rodzq sie, zyjq

i umierajq. Nalezy $ledzi¢ je przez caly cykl
zycia. Niezbedne jest kontrolowanie zmian
opinii oraz postrzegania produktéw i ustug
przez klientéw” zaleca Noureddine Homma-
ni, odpowiedzialna za badania satysfakeji
klientéw w Dziale Marketingu Air France.

Dzieki produktom SPSS dzial badan Air
France mégt przeprowadzié¢ réwniez analizy
z wykorzystaniem nieco bardziej zaawanso-
wanych technik. Pozwolity one zidentyfiko-
waé, w jaki sposéb poszczegdlne elementy
produktu lub ustugi wptywaijq na poziom
satysfakeji klienta w poszczegélnych seg-
mentach. W oparciu o wiedze o istonosci
poszczegdlnych cech produktu dla réznych
grup klientéw Air France jest w stanie po-
dejmowa¢é wiasciwe dziatania w odniesieniu
do tych grup.




