To studium przyniosto
najglebszy wklad

w zagadnienia
reengineeringu bankowego
produktu detalicznego

i alternatywnych kanatow
dystrybucji, jaki ta brania
kiedykolwiek widziala.
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wyzwanie

Okreslenie zmian w produktach i kanatach dystrybucii, tak by lepiej odpowiadaly potrzebom

klientéw i pozwolityby dociera¢ do nich mniej kosztownymi kanatami dystrybucji, a zarazem

zapewnity First Union utrzymanie wiodqcej pozycji na bardzo konkurencyjnym rynku ustug

finansowych.

rozwiqzanie

Market Advantage, wykorzystujqc narzedzia SPSS do analizy danych oraz wlasne oprogra-

mowanie wspomagajqce podejmowanie decyzji, przeprowadza szerokie i doglebne badania

marketingowe dziewigciu linii produktowych First Union.

rezultaty
m Rozpoznanie nowych segmentéw klientéw;

m Skojarzenie potrzeb klientéw i bardziej efektywnych kanaléw dystrybucii;

m Przeprojektowanie kanatéw dystrybucji produktéw i ustug.

Od 1968 roku SPSS pomaga firmom w lep-
szym zrozumieniu ich klientéw. Od roku 1992
wiodqcy konsultanci firmy Market Advantage
uzywajq oprogramowania SPSS. Do chwili
obecnej firma ta, majgca swq siedzibe w II-
linois, oraz jej partnerzy przeprowadzili
ponad sze$édziesigt znaczqcych badan ryn-
ku dla ponad trzydziestu przedsigbiorstw

z listy Fortune 500 w ponad czterdziestu kra-
jach éwiata. Narzedzia SPSS sq kluczowym
sktadnikiem strategii analitycznej Market
Advantage.

Wybrali§my SPSS poniewaz jest idealnym
vzupetnieniem naszych strategicznych ustug”
- méwi Jim Libby, prezes i dyrektor za-
rzqdzajgcy Market Advantage - ,A takze
ze wzgledu na to, ze tatwoié obstugi i do-

glebnos¢ procedur analitycznych oprogramo-

wania SPSS sq najwyzszej klasy”.

W jednym z najwigkszych, najbardziej za-
awansowanych jak do tej pory, przed-
siewzie¢ zwiqzanych z analizq danych

na rynku ustug finansowych, Market Advanta-

ge wykorzystywat narzedzia SPSS do ana-
lizy danych oraz wspélpracowat z innq

wiodqcq firmg konsultingowq, aby opraco-
waé i wdrozyé strategie kluczowych kanatéw
dystrybucii dla First Union. Wedlug Jima Ro-
bertsona, dyrektora badan marketingowych
w First Union, celem wspélnego projektu
analitycznego bylo przeprojektowanie metod
oferowania i dostarczania produktéw w ob-
rebie dziewigciu linii produktowych. ,Gdy
zaczynalismy w 1994 r., szukali$my wlasci-
wej kombinacji produktéw, ustug i kanatéw
dystrybucii, ktére moglyby uczyni¢ nas pre-
ferowanym dostawcq uslug na rynku. Teraz,
w wyniku przeprowadzonych badan, wiemy
dokladnie co robi¢ aby wyj$é naprzeciw po-
trzebom i oczekiwaniom klientéw, na pod-
stawie wynikéw analiz dokonali$my istotnych
zmian w naszej strategii systemu dystrybucii”
- méwi Robertson.

Kierownictwo First Union wiedzialo, ze coraz
wieksza konkurencja wymaga rozszerzenia
wachlarza ustug i $wiadczenia ich na coraz
wyzszym poziomie. Zdawano sobie takze
sprawe z tego, ze przy koniecznoéci sprosta-
nia potrzebom ponad 16 milionéw klientéw,
przyszly sukces banku byt w znacznej mierze
zwiqzany z efektywnym sposobem dystrybu-
cji tych ustug.
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Pierwszym krokiem procesu byto przygo-
towanie przez Market Advantage badan
ankietowych, w ktérych respondenci pod-
dawali ocenie wybrane cechy produktéw,

z uwzglednieniem aspektu poziomu cen, spo-
sobu dystrybucji i obstugi oferowanej w ra-
mach kazdej linii produktéw. Dane zostaly
zebrane od ponad 3600 klientéw rynku ustug
finansowych w 80 réznych punktach.

Scislej rzecz ujmujqe, klienci banku odpo-
wiadali na pytania dotyczqce produkitéw,
w tym rachunkéw oszczednoéciowo-roz-
liczeniowych (ROR), rachunkéw oszczed-
nosciowych, kredytéw hipotecznych, kart
kredytowych, pozyczek i funduszy powier-
niczych, jak réwniez na pytania dotyczqce
dystrybucji tych produktéw. Poniewaz First
Union oferowat swoje produkty gléwnie po-
przez centra finansowe (bedqce kosztownym
kanatem dystrybucii) kierownictwo chciato
réwniez przyjrze¢ sie alternatywnym meto-
dom, tj. bankowym ustugom telefonicznym

i zwigkszeniu wykorzystania bankomatéw.

Identyfikacja nowych
segmentéw klientéw

Przez nastepnych kilka miesiecy Market Ad-
vantage wraz z zespotem ponad trzydziestu
analitykéw First Union, pracowat uzywajqc
oprogramowania SPSS i wlasnych narzedzi
do modelowania i segmentacii rynku. Uzy-
wajqc rozmaitych metod analizy skupien,
Market Advantage wyodrebnit segmenty re-
spondentéw z réznymi , pakietami wartosci”
(kombinacjami cen, ustug, dystrybucii i cech
produktéw). W nastepnej kolejnosci uzyto
oprogramowania SPSS do dalszej segmenta-
cji i profilowania podsegmentéw.

Skojarzenie potrzeb
klientéw i bardziej
efektywnych kanatéw
dystrybucji

Nastepnie Market Advantage, w oparciu

o wyniki analizy conjoint, zbudowal modele
symulacyjne, majqce na celu identyfikacje
klientéw sktonnych do korzystania z alter-
natywnych kanatéw dystrybucii, takich jak
uslugi bankowosci telefonicznej. Specialiici
analizowali modele za pomocq narzedzi
SPSS w celu okreslenia, kto bytby zaintere-
sowany — a kfo nie — dokonaniem zakupu
lub zmianq produktu, ustugi lub ich kanatu

dystrybuciji w réznych sytuacjach. Modele te
pomogly przewidzie¢ zachowania klientéw

i zidentyfikowaé tych, ktérzy chetnie migro-

waliby do nowych kanatéw dystrybuciji.

Przeprojektowanie kanatu
dystrybucji produktu

i ustugi

,To studium przyniosto doglebny wglad

w zagadnienia reengineeringu bankowego
produktu detalicznego i alternatywnych ka-
natéw dystrybucii, joki ta branza kiedy-
kolwiek widziata” — powiedziat Jim Libby.

W rezultacie, First Union wprowadzit istotne
zmiany w podstawowych zadaniach swoich
centréw finansowych, przeniést ogromnq
cze$é dzialah zwigzanych ze sprzedazq i jej
obstugg do mniej kosztownych kanatéw oraz
radykalnie zmniejszyt obcigzenie pracami
administracyjnymi pracownikéw, ktérych naj-
wazniejszym zadaniem jest teraz zrozumie-
nie klienta i wychodzenie naprzeciw jego
oczekiwaniom dotyczqgcym ustug finanso-
wych.

,Od czasu tego przedsiewzigcia kontynu-
owalismy badania dla First Union, w tym
olbrzymie studium analizy zadowolenia
klientéw”, dodaije Jim Libby. ,Ten przyktad
pokazuje, jak analiza danych zmienia spo-
séb prowadzenia intereséw, pomagaijac

w uzyskaniu sytuacji ,wygrany — wygrany”,
zaréwno ze strony firmy, jak i klienta. Firmy
takie jak First Union sq w stanie zwigkszy¢
zyski, gdy klienci otrzymaiq lepszq i lepiej
dostosowang do ich indywidualnych wyma-
gan oferte i obstuge”.



