Data mining danych
dotyczqcych sprzedazy

z wykorzystaniem SPSS
pomaga nam odkrywaé
ukryte w danych zaleznosci,
a co najwazniejsze
identyfikuje ich sile, dzieki
czemu zawsze wiemy, co
ma dla nas najwigksze
znaczenie. Pozwala nam to
optymalizowac zasoby przy
budowaniu efektywnych
strategii marketingowych.
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wyzwanie

= poprawienie relacji z aktualnymi klientami,

m utrzymanie niskich kosztéw marketingowych, w celu zachowania dotychczasowych marz,

m szybkie reagowanie na zmiany na rynku w oparciu o nowe odkrycia dotyczqce jego
charakterystyki.

rozwiqzanie

Pracownicy HSBC Bank USA, razem ze specjalistami SPSS budujq modele predykcyjne majace
za zadanie odszukiwanie nowych, ukrytych mozliwosci oferowania produktéw i ustug, z kté-
rych skorzystajq aktualni klienci oraz zwigkszenie sprzedazy kierowanej do nowych klientéw
w celu

rezultaty

= zidentyfikowano oczekiwania i potrzeby poszczegélnych klientéw, dzigki czemu sprzedaz
wzrosla o prawie 50%;

m zredukowano gléwne koszty marketingowe o prawie 30%;

m uzyskano mozliwos¢ szybkiego budowania, aktualizowania i wdrazania skutecznych i traf-
nych strategii marketingowych.

HSBC Bank USA, wchodzqcy w sktad grupy
HSBC Group, obstuguje ponad 1,4 miliona

W przeszlosci HSBC Bank USA czesto pro-

mowal swoje produkty wéréd potencjalnych
klientéw bankowosci detalicznej, oferujqc i aktualnych klientéw wykorzystujgc informa-
w 380 placéwkach banku w Nowym Jorku cje pochodzqce z segmentacii prowadzonej
szeroki wachlarz ustug finansowych: rachun-  ze wzgledu na styl zycia klientéw, ktére byty
ki, lokaty, czeki, kredyty i inne. HSBC Bank

USA, posiadajqcy 35 miliardéw dolaréw ak-

przygotowywane przez agencje badah ryn-
ku (np. badania zmierzajgce do predykcji

tywéw, obstuguje réwniez klientéw komercyj-  dochodéw i zachowan konsumenckich w uje-
nych i instytucjonalnych. ciu regionalnym).
Bankowosé detaliczna dziata w warunkach
bardzo silnej konkurencji. Nie dos¢, .Taki rodzaj zewnetrznie wykonywanej seg-
ze w otoczeniu dzialajq inne banki, intensyw-  mentacji ma swoje uzasadnienie i moze
nie walczqce o klientéw, oferujgce bogatq by¢ wartoéciowy, gdy chcemy zabiegaé
oferte rachunkéw bankowych, lokat i kredy- o nowych klientéw. Zauwazylismy jednak,
téw, to jeszcze do tej gry wlqczajq sig inne ze w naszej bazie danych mamy o wiele
instytucje finansowe — biura maklerskie, firmy  wiecej szczegétowych i potencjalnie warto-
sprzedazy ratalnej, etc. $ciowych informacji o zachowaniach konsu-
Gdy tak duza liczba instytucji z jednej bran- menckich oraz potrzebach ponad 1,4 miliona
zy zabiega o te samq grupe klientéw, umie- naszych klientéw.” wyjasnia Joe Somma, me-
nedzer ds. pozyskiwania klientéw i badan

w HSBC Bank USA. ,Dzieki data mining i ana-

lizowaniu wzorcéw zachowan naszych klien-

jetnoéé utrzymania klientéw staje sie atutem
wazniejszym niz kiedykolwiek dotychczas.
Taka sytuacja sprawila, ze wiele bankéw
prowadzi dziatania marketingowe mocno na-  téw dowiedzieliémy sie duzo wiecej o tym,
kierowane na ich aktualnych klientéw, w celu  kto, kiedy i ktérego z naszego produktu po-
zwiekszenia sprzedazy dotychczasowych trzebuje. Takie analizy predykcyjne poma-

lub zaoferowania im nowych produktéw. gajq nam kontaktowaé sie z wlasciwymi




klientami, we wlaéciwym czasie, z odpo-
wiedniq ofertq. Natomiast SPSS dat nam moz-
liwo$¢ praktycznego zrealizowania takiego
podejécia.”

Zwiekszenie sprzedazy

o prawie 50% dzieki
zidentyfikowaniu potrzeb
poszczegdélnych klientéw
Wedlug Somma'y, kluczem do sukcesu jest
wykorzystanie SPSS do odnajdywania klien-
téw podobnych do tych, ktérzy wykazywali
pewne charakterystyczne zachowania konsu-
menckie w przeszlosci.

Wezmy, przykladowo, uslugi inwestycyjne.
.Jakie cechy klienta oraz sposéb korzystania
z rachunku osobistego i ustug depozytowych
wskazujq na to, ze klient moze by¢ za-
interesowany bardziej zyskownymi inwesty-
cjami? Taki schemat postepowania klientéw
powtérzyt sie tysiqce razy w przeszltoici,

a znajomosé jego charakteru pozwala nam
przewidywaé zachowania klientéw w przy-
sztoici, jezeli wiemy gdzie szukaé,” twierdzi
Somma. ,Data mining danych o sprzedazy
z wykorzystaniem SPSS pomaga nam odkry-
waé ukryte w danych zaleznosci, a co naj-
wazniejsze identyfikuje ich site, dzigki czemu
zawsze wiemy, co ma dla nas najwigksze
znaczenie. Pozwala nam to optymalizowaé¢
zasoby przy budowaniu efektywnych strate-
gii marketingowych.”

Somma uéwiadomit sobie, ze tej kluczowej
czeéci calego przedsiewzigcia nie mozna
zrealizowaé z wykorzystaniem tradycyjnych
narzedzia OLAP ,OLAP jest przyjemnym spo-
sobem poznawania znaczenia charakteru
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danych, ale uzywajqc tylko OLAP nie moge
pozana¢ sily zaleznoéci ani budowaé modeli
predykcyinych, a tego wilaénie potrzebuije.”
powiedziat Somma. ,OLAP jest dobrym na-
rzedziem raportujgcym, lecz bez analiz sta-
tystycznych i data mining mozna si¢ jedynie
dowiedzie¢ gdzie jestedmy, a nie jokq droge
obraé”.

Dzigki SPSS, pomagajacemu odnalez¢ te dro-
ge, Somma wraz ze wspétpracownikami

w departamencie produktéw detalicznych,

w oparciu o zbudowane modele predyk-
cyine, stworzyt efektywne strategie marke-
tingowe. W okresie zaledwie trzech lat,

wg informacji Somma'y, osiggnieto blisko
pieédziesigcioprocentowy wzrost sprzedazy
w wielu liniach produktéw banku.

Redukcja gtéwnych kosztéw
marketingowych o prawie
30%

Somma zauwazyl, ze kierowanie dziatah
marketingowych banku do precyzyjnie wyty-
powanej grupy klientéw, nie tylko umozliwia
odnalezienie najbardziej obiecujgcych klien-
téw dla wybranego produktu, ale réwniez
oszczedza $rodki poprzez pominiecie tych
klientéw, ktérzy nie pasujq do profilu wynika-
jacego z modelu predykcyjnego.
,Przykladowo, gdy uruchamiam kampanie
pocztowq (direct mail), moge wystaé mniej
listow do lepiej dobranej grupy odbiorcéw,
otrzymuje wyzszy odsetek odpowiedzi i ge-
neruje podobny przychéd, jak w przypadku
kosztownej, ,lepej” kampanii, twierdzi Som-
ma. ,Gdy w jednej z ostatnich kampanii
uniknelismy typowej ,$lepej” wysytki ofert,
zredukowali$my ilos¢ listéw o jednq trzeciq,
uzyskujgc tym samym tysigce dolaréw
oszczednoéci na kosztach druku i wysytki.
Jednoczeénie odnotowali$my przychody

na poziomie 95 procent przychodéw

z poprzednich kampanii. Dzigki temu zna-
czqco podnieslismy poziom zwrotu inwestyciji
(ROI)."

Jego zdaniem, gléwnq korzysciq wynikajacq
z wykorzystania SPSS sq bezpoérednie
oszczednoéci w juz wezesniej zaplanowa-
nych wydatkach na dane przedsiewziecie
marketingowe.

,Uruchomienie choéby jednego dobrego mo-
delu powoduje, ze wydatek poniesiony

na oprogramowanie SPSS zwraca sie w ca-
tosci”. Somma podkresla dodatkowe korzysci

wynikajgce z wykorzystania modeli predyk-
cyjnych takich jak poprawa relaciji z klien-
tami.

,Nikt nie lubi byé zasypywany informacjami
o produktach, ktérych nie chce lub nie
potrzebuje. Dzigki data mining i SPSS
zmniejszamy ryzyko draznienia klientéw
niewlasciwymi ofertami.”, twierdzi Somma.
+,Uwazam, ze takie dzialania oplacajq sie
w ujeciu diugoterminowym, dzieki wzrostowi
lojalnosci klientow”.

Mozliwosé szybkiego
budowania i wdrazania
strategii marketingowych
Wedtug Sommy SPSS pomaga mu nie tylko
odkrywaé nowe szanse w biznesie, ale réw-
niez pozwala robi¢ to szybciej niz konkuren-
cja.

JKlienci, ktérzy chcq wzigé kredyt, mogq go
wziqé u nas lub w banku po drugiej stronie
ulicy, wiec szybkosé jest absolutnie kluczo-
wym elementem w takiej sytuacii. Im szybciej
wejdziemy na rynek z nowq promocijq, tym
lepszy osiggniemy wynik.” Somma twierdzi,
ze SPSS jest stworzony dla marketeréw, kté-
rzy chcq wejé¢ na rynek szybko i efektywnie.
,SPSS to latwo$é pracy i ogromne mozliwosci
analityczne, dzieki czemu moge szybko bu-
dowaé modele,” wyjaénia Somma. ,Wszyst-
kie niezbedne mozliwosci analityczne sq
tutaj na miejscu, pozwalajgc nam wykony-
waé najbardziej ztozone analizy i jedno-
czeénie pracowaé bez trudu z najwigkszymi
zbiorami danych. Co wazne, gdy tylko zbu-
dujemy model, prezentacja jego dzialania
osobom decyzyjnym jest niezwykle prosta.
Nie muszq oni znaé sie na statystyce, aby
szybko zrozumie¢ logike zaleznosci pomie-
dzy klientami, ktérzy w przeszloici skorzysta-
li z pewnej ustugi banku, oraz calej rzeszy
potencjalnych klientéw, ktérzy sq do nich
podobni. Modele SPSS pomagajq osobom
decyzyjnym zauwazyé pojawiajqce si¢ moz-
liwosci i szanse biznesowe, dzieki czemu
mogq podejmowaé szybkie i trafne decyzje.”
,SPSS to dlugoterminowy, strategiczny part-
ner,” — podsumowuje Somma. ,Wspétpra-
cujemy z nimi, gdyz dajg nam mozliwosé
ciaglego wyprzedzania konkurencji”.



