...Nasi decydenci

zostajq poinformowani

o0 potencjalnych problemach
znacznie szybciej

i precyzyjniej. To pomaga
im podejmowac dzialania,
by zapewni¢ w naszych
samolotach wiekszq, niz

w samolotach konkurencji,
liczbe pasazerow.
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King Douglas
Starszy Analityk, American Airlines

badania satysfakcji klientéw

American Airlines

WYZWANIE

Wiedza odgrywa ogromngq role na silnie konkurencyjnym rynku ustug lotniczych. Wykorzy-
stanie opinii klientéw na temat ich oczekiwar i oceny ustug, jest nieocenionym sposobem
poprawy lojalnosci i maksymalizaciji osigganych wynikéw. Dlatego linie lotnicze robiq tak
wiele, by pozyskaé¢ duzq ilo$é wyspecjalizowanych wywiadéw rynkowych i na ich podsta-
wie dostarczaé decydentom informacje na czas. Oczywiscie wazne jest zapewnienie wyso-
kiej wartosci informacyjnej przy akceptowalnych, mozliwie niskich kosztach ich pozyskania.

ROZWIAZANIE

Wykorzystanie odpowiednich rozwigzar technologicznych stwarza mozliwos¢ na kom-
pleksowq obstuge projektéw badawczych, tak, by systematycznie poszerzaé i uzupetniad
wiedze potrzebng do efektywnego zarzqdzania. Takie mozliwosci, potgczone z tatwosciq
obstugi, oferuje system spss wykorzystywany przez dziat badah konsumenckich American
Airlines. Pozwala on matej grupie wyspecjalizowanych pracownikéw realizowaé znacznie

wiecej badan i na czas dostarczaé raporty.

REZULTAT

m frzykrotny wzrost produktywnosci dziatu analiz;
m szybsze uzyskiwanie potrzebnych informacji poprzez znaczqeq poprawe obstugi

systemu;

m utrzymywanie niskich kosztéw, przy generowaniu wiekszej iloéci i lepszej jakosci

informacii.

Na silnie konkurencyjnym rynku transportu
lotniczego, linie nieprzerwanie poszukujq
elementu wyrézniajgcego. Coraz cze-
$ciej okazuje sie, ze lojalno$é klientéw
jest jednym z najistotniejszych czynnikdw,
dzieki ktéremu linie lotnicze mogq liczyé na
to, ze samoloty bedq lataé z petng obsadq
pasazeréw, a wyniki finansowe bedq wska-
zywaé na wysokie zyski.

Jak AMERICAN AIRLINES, lider $wiato-
wego transportu lotniczego, zbudo-
wat lojalno$é swoich klientéw? Uczqc
sig coraz wigcej o ich preferencjach - co
lubig a czego nie. W tym celu podstawowym
wyzwaniem dla dziatu badar konsumenc-
kich AMERICAN AIRLINES, ktéremu przewodzi
Starszy Analityk, King Douglas, stato sie gro-
madzenie i analizowanie coraz wigkszej
iloéci danych z ponad 3 700 lotéw dziennie,
obstugujgcych okoto 250 000 pasazeréw
podrézujgcych do okoto 233 miast.

»Stale badamy i przygladamy sie otoczeniu
rynkowemu, mierzymy satysfakcje klien-
téw przy pomocy réznych wskaznikéw
i pod katem kilkunastu réznych kategorii,
zaréwno w poréwnaniu z danymi innych
linii, jak i w poréwnaniu z wynikami naszych
poprzednich dziatan” - wyjasnia Douglas.

,Staramy sie identyfikowaé nasze stabosci
na tyle wezesénie, by$my mogli z odpowied-
nim wyprzedzeniem na nie zareagowad.”

Celem zdobycia tych informacji, Douglas
kazdego dnia przeprowadza réznorodne
badania w dziewigciu réznych jezykach, na
okoto stu losowo wybranych lotach Ameri-
can i American Eagle. Wykorzystywanych
jest wiele sposobéw zbierania informaciji
od prostych badan obserwacyjnych, az po
specyficzne badania ad hoc realizowane
na potrzeby poszczegdlnych dziatéw AMERI-
CAN AIRLINES. Przyktadowo: Dziat Cateringu
mégtby byé zainteresowany oceng swojej
nowej oferty dan gtéwnych, a Dziat Obstugi
Lotu - czy pasazerowie byli zadowoleni
z nowych gier video.

Ponadto dziat Douglas'a pozyskuje informa-
cje zwrotne od klientéw poprzez zognisko-
wane wywiady grupowe oraz wywiady tele-
foniczne. Dane do analizy dostarczane sq
takze w postaci raportéw zatogi samolotu,
czy pisemnych opinii pasazeréw. Wszystkie
te informacie zbierane sq z uwzglednianiem
zmiennych operacyijnych, jak typ samoloty,
zatoga samolotu, opéznienia, oraz liczba
pasazeréw. By doprowadzi¢ do wzrostu
lojalnoéci klientéw, AMERICAN AIRLINES $ledzi
wszystkie te oraz inne czynniki, gromadzi
dane i analizuje przy pomocy spss.



Trzykrotny wzrost Utrzymywanie niskich kosztéw
produktywnosci przy generowaniu wigkszej ilosci
i lepszej jakosci informacji
Dla analitykéw takich jak Douglas, zmiany
w trendach ptyngcych z danych stanowiq ~ Zawsze istnieje potrzeba pozyskiwania
ostrzezenie i zarazem sygnat do podje-  coraz wiekszej iloéci informacji odznacza-
cia dziatah. Wszystkie zaobserwowane  jqcej sie coraz lepszq jakoéciq, natomiast
zmiany przekazywane sq do decyden-  koszt ich zdobywania i dostarczania jest
téw, dzieki czemu mogq oni podejmowaé  juz zmartwieniem kierownictwa.
dziatania dostosowane do sytuacii, oparte
Dzial badan konsumenckich na wiedzy. ,Dziat badah konsumenckich ,Koszty osobowe stanowiq jeden z wazniej-
potroit swojq produktywno$¢ odkad wdro-  szych miernikéw sukcesu naszego departa-
pO”’Oil swojq zono do systemu rozwigzania spss”, powie-  mentu”, zwraca uwage Douglas. ,Mamy
dziat Douglas. ,Jestesmy w stanie przepro-  petne rece roboty, ale jeste$my w stanie
produktywnos’é, odkgd  wadzi¢ wiecej badan whasnych oraz dla  nadqzaé z realizacjq wszystkich zaméwien
naszych wewnetrznych klientéw, jakimi sq  bez potrzeby zatrudniania dodatkowych
wdrozono do systemu  poszczegdlne dzialy firmy”. Tawzrastajgca  analitykéw, co bytoby bardzo kosztownym
wydaijnoéé jest bardzo wazna, poniewaz  dziataniem. To spss jest gtéwnym czynni-
rozwigzania SPSS  obecnie zapotrzebowanie w firmie natego  kiem zwigkszajgcym naszq produktywnosé.
typu ustugi jest wyzsze niz kiedykolwiek  Przed jego wdrozeniem trzech analitykéw
’ ’ wczeéniej. nie byto w stanie wykonaé tego, co ja sam
realizuje teraz przy uzyciu spss”.
King Douglas ,Nasi wewnetrzni klienci wykazujg duze
Starszy Analityk, American Airlines  zainteresowanie informacjami, jokie groma-  Elastyczno$é ustug - zaréwno
dzimy, a ich zadowolenie jest tym wieksze, przed- jak i posprzedazowych
gdy mogq otrzymaé odpowiedzi na swoje
pytania w ciggu kilku dni a nie tygodni”,  Douglas traktuje spss nie tylko, jako pro-
méwi Douglas. dukt, ale takze centrum ustug dostarcza-
jace potrzebnych szkoler oraz konsultacji
Czas zaoszczedzony dzigki uzyciu spss  analitycznych. Podkresla wielkq elastycz-
umozliwit dziatowi badah konsumenckich  no$¢, jakqg wykazata firma spss od samego
dziataé proaktywnie. Poprzez intensywng  poczatku, kiedy to eksperci spss pracowali
prace z klientami wewnetrznymi na wecze-  z nim przy budowie efektywnych kanatéw
snym etapie procesu badawczego mozliwe  dostepu analitykéw dziatu badarn do danych
jest identyfikowanie nowych obszaréw  zgromadzonych w repozytoriach danych
badawczych. Wykorzystanie tak nowocze-  AMERICAN AIRLINES. Ich wiedza i doswiad-
snych systeméw analizy danych pozwala  czenie okazaty sig bezcenne dla jego dziatu.
na poéwigcenie wigkszej ilosci czasu na
weryfikowanie danych od klientéw i eksper- ,Analitycy spss potraktowali nasze pro-

téw firmy, celem budowy nowych strategii  blemy bardzo osobiscie i ciezko pracowali,
i uzyskania petniejszego obrazu otoczenia by wypracowaé najlepsze rozwigzanie”,
rynkowego. powiedziat Douglas.

Szybsze uzyskiwanie Dalsza wspétpraca

wymaganych informacji poprzez

znaczqcq poprawe tatwosci spss kontynuuje wspdtprace z AMERICAN
obstugi systemu AIRLINES wspomagaijqc firme w budowaniu

atrakeyjnej, bardziej wartoéciowej oferty. Po
Nawigzujgc do stéw Douglas'a, tatwo$é¢  doswiadczeniach wlasnego dziatu Douglas
uzycia spss w duzej mierze odpowiada za  wierzy, ze spss daje liniom AMERICAN AlIR-
wzrost produktywnosci. spss jest niezwykle  LINEs kompetentne wsparcie i przewage.
przyjazny dla uzytkownika i moze byé bez  ,AMERICAN AIRLINES jest firmg w ogromnym
trudu uzywany przez osoby nie bedgce  stopniu uzalezniong od danych, a spss
SPSS POLSKA  programistami. Zanim postugiwaliémy sie  pomaga nam zrobié z tego zasobu jak naj-
ul. Ractawicka 58  spss musielismy wykonywaé wiele skompli-  lepszy pozytek.”
30-017 Krakéw  kowanych operacji na makrach w innych
tel./faks 012.636.96.80  programach, by zdoby¢ potrzebne infor- ,Nie mozna by¢ pewnym lojalnosci klientéw,

e-mail: info@spss.pl  macje”’, méwi. ale wiem, ze dzigki spss nasze kierownic-
www.spss.pl two ofrzymuje informacje o potencjalnych
www.analizadanych.pl zagrozeniach duzo szybciej i precyzyjniej”,
www.webmining.pl méwi. ,To pomaga im podejmowaé dzia-

tania, by zapewnié w naszych samolotach
wiekszg, niz w samolotach konkurencji,
liczbe pasazeréw”.




