Wybor SPSS i Clementine
okazal si¢ bardzo korzystny
dla naszej firmy. Dowodem
na to sq osiqggane rezultaty
oraz fakt, Ze w duzym
stopniu polegamy na tych
narzedziach. Zamierzamy
poszukac dodatkowych
narzedzi SPSS, ktore
wspomogq nas w osigganiu
przewagi konkurencyjnej.
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segmentacja i budowanie lojalnosci klientéw

VIR GlobalCom

SYTUACIJA

VTR GLOBALCOM, wiodqcy dostawca ustug telewizji taryfowej (ptatnej telewizji kodowanei)
w Chile, zaopatruje ponad 600 000 Chilijczykéw w telefony, telewizje kablowq oraz
w ustugi dostepu do szerokopasmowego Internetu.

WYZWANIE

VTR GLOBALCOM poszukiwat skutecznego sposobu na zwiekszenie efektywnosci prowa-
dzonych dziatan rynkowych kierowanych do rozbudowanej bazy wtasnych abonentéw.
Firma przede wszystkim potrzebowata analiz danych pochodzgeych z badar rynku, aby
polepszyé poziom zadowolenia klientéw, jak réwniez przeprowadzenia segmentacii swoich
klientéw by méc bardziej strategicznie podejé¢ do budowy kampanii sprzedazowych typu:

cross-selling i up-selling oraz kampanii majgcych za zadanie utrzymanie klienta.

ROZWIAZANIE

viR wybrat spss dla celéw realizacji badah rynku i analiz wynikéw, oraz cLementiNE do
segmentacji abonentéw oraz rozwijania sprzedazy, budowy modeli cross-sell, up-sell i churn.

REZULTATY

m zwiekszenie mozliwosci prowadzenia badan rynkowych;
m wzrost wspdfczynnika utrzymania klientéw o 13%.

VTR GLOBALCOM posiada najwigkszq liczbe
abonentéw telewizji kablowej w Chile,
drugq, co do wielkosci liczbe klientéw
telefonéw oraz jest pierwszym dostawcg
szerokopasmowego Internetu w kraju. Firma
dysponuje 2 324 pracownikami oraz docho-
dem w wysokoéci 230 milionéw dolardw.

Posiadajgc 600 000 klientéw, generujg-
cych zakupy przewyzszajqce ilo$é jed-
nego miliona, VIR GLOBALCOM potrzebowat
zaawansowanych rozwigzan analitycznych,
aby sensownie wykorzystaé olbrzymiq ilo§é
danych pozyskanych od klientéw w celu
budowania bardziej strategicznych planéw
i dziatah marketingowych. Po rozwazeniu
kilku pakietéw stuzgcych do analizy danych
dziat ds. planowania dziatah rynkowych
oraz handlu wdrozyt spss, oprogramowanie
stuzqce do statystycznej analizy danych
i zarzqdzania danymi, oraz CLEMENTINE,
narzedzie data mining firmy spss.

»Szukalismy zaawansowanego narzedzia
analitycznego, umozliwiajgcego prace
na obszernych zbiorach danych oraz ich
ztozongq analizg statystyczng”, powiedziat
przedstawiciel Dziatu ds. Planowania Dzia-
tah Rynkowych oraz Handlu. ,spss i CLEMEN-
TINE sq programanmi, ktére najlepiej zaspa-
kajajq nasze potrzeby.”

Zwiekszenie mozliwosci
przeprowadzenia badan
rynkowych

Oddziat Badan Rynku firmy stale wpro-
wadza nowe metody badarn wymagajqce
zastosowania statystycznych analiz. Wyko-
rzystat spss do analizowania, przetwarza-
nia i interpretacji wynikéw ankiet marketin-
gowych dotyczqeych przeréznych tematéw,
od satysfakeii klienta do informaciji dotyczg-
cych wprowadzenia nowego produktu.



SPSS jest narzedziem, ktore
odegrato znaczgcq role

w badaniach ankietowych
dotyczqcych satysfakcji
klientow, badaniach
Jakosci ustug oraz podczas
podejmowania decyzji,
kiedy nowy produkt
powinien by¢ wprowadzony
na rynek.
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SPSS POLSKA

ul. Ractawicka 58
30-017 Krakéw

tel. /faks 012.636.96.80
e-mail: info@spss.pl
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,SPss jest narzedziem, ktére odegrato zna-

czqcq role w badaniach ankietowych doty-
czqcych satysfakeiji klientéw, badaniach
jakosci ustug oraz podczas podejmowania
decyzji, kiedy nowy produkt powinien by¢
wprowadzony na rynek”, powiedziat przed-
stawiciel Dziatu ds. Planowania Dziataf Ryn-
kowych oraz Handlu.

Wzrost wspétczynnika
utrzymania klientéw o 13%

Dziat ds. planowania dziatan rynkowych
oraz handlu wykorzystat cLEMENTINE w celu
rozwijania sprzedazy, oraz budowy modeli
cross-sell, up-sell a takze churn. Wedtug
przedstawiciela vTR, firma docenita cLEMEN-
TINE dzieki kombinacji ,wysokiej jakosci
mocy analityczne|” oraz ,przyjaznego dla
uzytkownika interfejsu”. Cechy te umozliwity
VIR ,jasne zrozumienie proceséw budowy
modelu i ich zastosowania do komercyjnych
dziatar”.

,Dzigki CLEMENTINE jeste$my w stanie szybko

przewidzieé, ktéry z naszych klientéw jest
najbardziej sktonny do odejscia, a nastep-
nie przygotowaé kampanie w celu jego
utrzymania, péki nie jest na to za pézno”,
kontynuuje przedstawiciel Dziatu ds. Pla-
nowania Dziatan Rynkowych oraz Handlu.

Uzywajgc CLEMENTINE, VTR zidentyfikowat
klientéw o najwiekszej sktonnosci do migra-
cji bazujgc na takich czynnikach, jak typ
reklamacji i fafcuch zdarzen pozakupo-
wych. Po zidentyfikowaniu tych klientéw, vir
skierowat do nich kampanie utrzymaniowq,
zaprojektowang w celu podtrzymania lojal-
noici klienta, jak réwniez do okreélenia moz-
liwosci zastosowania wobec nich modeli
cross-sell lub up-sell. | tak na przyktad, ofe-
rujqc znizki na aparaty cyfrowe, vir nie
tylko polepszyt zadowolenie klientéw, ale
réwniez zmotywowat klientéw do nabycia
zaawansowanych ustug szerokopasmo-
wego Internetu, aby mogli mieé dostep do
pobranych obrazéw.

Niezmiernie wazne jest identyfikowanie
klientéw sktonnych do odejicia, jednakze
o wiele bardziej istotne jest rozpoznawanie
klientéw, ktérych nie optaca sie utrzymy-

waé. Uzywajqgc cLeMENTINE dziat ds. pla-
nowania dziatar rynkowych oraz handlu
zidentyfikowat segment klientéw dokonujg-
cych zakupéw impulsywnych, ktérzy nie sq
dochodowi dla firmy. W rezultacie vr ustalit
wyzsze wymagania dla nowych klientéw,
unikajqc przy tym kosztéw ich pozyskania
i utrzymania. Dzieki zastosowaniu takich
dziatan marketingowych, w ciggu jednego
roku vTrR odnotowat poprawe poziomu
wskaznika retenciji 0 13%.

Wybdr spss i cLEMENTINE okazat sig bardzo
korzystny dla naszej firmy”, powiedziat
przedstawiciel Dziatu ds. Planowania Dzia-
tah Rynkowych oraz Handlu. ,Dowodem
na to sq osiggniete rezultaty oraz fakt, iz
polegamy na tych narzedziach. Bedziemy
kontynuowaé poszukiwanie dodatkowych
narzedzi firmy spss, ktére wspomogg nas
w osigganiu przewagi konkurencyjne;j”.



