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Istnieje wiele sposobédw badania rynku oraz wykorzystywania zdobytych za ich pomocq informacii. Dla-
czego zatem warto korzystaé z analizy danych? Jakie korzyéci mogq ptynqé z jej wykorzystania w bizne-
sie? To opracowanie stara sie odpowiedzieé¢ na te wlaénie pytania.

Dzi$, czesciej niz kiedykolwiek, stajemy przed problemem olbrzymiej iloéci danych, czesto gromadzonych
przez lata. Analiza danych jest nieocenionym narzedziem, ktére umozliwia ich efektywne gromadzenie

i wykorzystanie. Oto tylko kilka sposréd licznych korzysci ptynqcych z jej zastosowania:

m zwigkszanie przychodéw,

m obnizanie kosztéw,

m poprawa efektywnosci dziatania,

m zwigkszanie zadowolenia klientéw.

W latach siedemdziesigtych zaprzegnieto komputery do wykonywania czynnosci, ktére wezeéniej wyko-
nywano recznie. Komputery zaczety wspomagaé prace biur, oferujgc pomoc w prowadzeniu ksiggowosci,
rozliczen czy w obstudze klientéw. W latach osiemdziesigtych przedsiebiorstwa rozpoczety budowanie
komputerowych baz danych, a ww latach dziewigédziesigtych wiele firm zgromadzito juz ogromne iloéci
danych w swoich komputerach. Niestety, obecnie czesto nadal nie wykorzystujq w pelni ich potencjaltu.
Wiele firm tworz ogromne ilosci prostych kolumnowo-wierszowych raportéw i zestawiefi opartych

na mozliwosciach arkuszy kalkulacyjnych i baz danych. Jednak wiele przedsigbiorstw przekonuie sie, ze
proste raporty to o wiele za mato, aby naprawde zdystansowaé konkurencje.
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Rysunek 1.

Niewielka roznica w wysokosci stupkow
obrazujgcych czas oczekiwania wskazuge,
ze cecha ta jest wazna dla klientow, ale
Jednoczesnie nie sq z niej zadowoleni.
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| wiaénie tu wkracza analiza danych, ktéra daje mozliwoéé uzyskania rzeczywistej przewagi konku-
rencyjnej. Oto przykiad: pewien bank odkryt nisze na rynku kredytéw: udzielanie pozyczek na kupno
samochodéw klientom o wysokim stopniu ryzyka. Jednak, aby poradzi¢ sobie z wysokim ryzykiem, bank
zastosowal metody statystyczne do stworzenia modelu ryzyka kredytowego, pozwalajgcego oceniaé
klientéw, a nastepnie oszacowaé wysokoéé oprocentowania pozyczek w zaleznoéci od wysokosci poten-
cialnego ryzyka. Stosujqc nowq metode szacowania ryzyka bank jest w stanie obnizyé sume zalegtych
splat pozyczek o 2-2,5 miliona dolaréw miesigcznie, przy ogélnej sumie pozyczek wynoszqcej 10
milionéw dolaréw. Dodatkowq korzysciq jest obnizenie poziomu niepewnoéci, poniewaz teraz decyzje
podejmowane sq na podstawie wczeéniejszych ,szczegétowych analiz.

Analiza danych odgrywa réwniez ogromnq role w takich kwestiach jok dbalo$é o zadowolenie klientéw
i pracownikéw, czy kontrola jakosci. Aby osiqgnaé sukces na tych polach, osoby podejmujace decyzje
muszq budowaé systemy ocen oparte na metodach statystycznych.

Kolejny przyklad: w pewnym hotelu postanowiono zastosowaé analize danych w celu zbadania zado-
wolenia klientéw. Zauwazono bowiem, ze otwarcie nowego rodzaju recepciji spowodowato drastyczny
spadek stopnia zadowolenia klientéw z ustug hotelu. Po przeprowadzeniu ankiet i wywiadéw z klientami
okazato sie, ze klienci byli zniecierpliwieni dtugim czasem oczekiwania na obstuge w recepciji, jak poka-
zuje to Rysunek 1. Kierownictwo hotelu podijeto wiec decyzje o catkowitej reorganizacji pracy recepcii, co
rzeczywiécie doprowadzito do zwigkszenia odsetka klientéw zadowolonych z ustug hotelu.

Odkryj najwazniejsze narzedzie

Firmy lepiej radzqce sobie na rynku czeéciej postugujq sie analizq danych. Zamiast po prostu zgady-
waé, profesjonaliéci korzystajq z metod statystycznych w celu ustalenia ilodciowych zaleznosci migdzy
zjawiskami, dzieki czemu mogq wyciqgaé trafniejsze wnioski i podejmowaé wlasciwe decyzje. Analiza
statystyczna pomaga rozwigzywaé problemy w wielu dziedzinach:

Badanie zadowolenia klientéw — zwiekszanie lojalnosci klientéw

Analiza segmentaciji rynku — trafniejsze wyszukiwanie odpowiedniego rynku

Analiza baz danych - lepsze dysponowanie budzetem promocji

Analiza rentownosci sprzedazy — sprawniejsza organizacja sprzedazy

Ocena przedsigwzigé — zwigkszenie zadowolenia uczestnikéw przedsiewzigé

Badanie rynku - tworzenie skuteczniejszych strategii

Badanie opinii publicznej — poznawanie kluczowych probleméw i potrzeb spotecznych
Kontrola jakosci — skuteczne zarzqdzanie jakoéciq produktéw i ustug

Analiza zgodnoéci i raportowanie — zachowywanie zgodnosci z wymogami

Analiza ryzyka kredytowego — tworzenie skuteczniejszej polityki kredytowei

Ocena sprzedazy na okre$lonym terenie — wykorzystanie ukrytych mozliwosci handlowych
Analiza marketingu bezposredniego i promocji — tworzenie skuteczniejszych metod marketingowych
Analiza spadku lojalnoéci klientéw — sposoby skuteczniejszego przyciqgania klientéw
Ocena atrakeyjnosci klienta — ocena dochodowosci rynku

Analiza obstugi klienta — redukowanie awarii oraz liczby reklamacii

Analiza systemu wspierania klienta — polityka kadrowa dla zaspokojenia popytu na pomoc techniczng
Analiza projektu produktu — zapewnianie sukcesu nowych produktéw

Analiza linii produktéw — reorganizacja lub rozszerzenie oferty

Prognoza sprzedazy — skuteczne planowanie produkcji

Analiza osiqgnieé pracownikéw — skuteczna rekrutacja pracownikéw

Ocena zadowolenia pracownikéw — zmniejszenie fluktuaciji kadr

Analiza dodatkowych éwiadczen dla pracownikéw — tworzenie atrakcyjnego i skutecznego systemu
motywowania pracownikéw



.Nasze wlasne badania i raporty byly zawsze tak efektywne, poniewaz bazowaly na analizie danych”
- John Heinrich, IBM Corp.

Dlaczego programy do analizy danych
przewyzszajq arkusze kalkulacyjne

Programy przeznaczone do analizy danych przewyzszajq arkusze kalkulacyjne i bazy danych, poniewaz
pozwalajq poglebi¢ proces analizy. Nawet najbardziej zaawansowane arkusze kalkulacyjne nie udzielg
tak szczegdtowych informacii, jok mozna osiqgnaé za pomocq technik statystycznych.
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Rysunek 2.

Przyklad wykresu skrzynkowego
przedstawiajgcego wyniki pracy
sprzedawcow. Widac tu dwa wyrazne
trendy wynikajgce z poréwnania
dochodow z iloscig przeprowadzonych
transakcji.

Analiza danych to sposéb na wyjscie poza proste obliczenia wierszowo-kolumnowe, co pozwala lepiej
zrozumieé dane. Choé arkusze kalkulacyjne sprawdzajq sie w sytuacii, gdy wazna jest odpowiedz

na pytanie ,Co2”, to nie radzq sobie, gdy uzytkownik chce sie dowiedzieé ,Dlaczego?”.Na takie pytania
pomagaijq odpowiedzieé metody statystyczne stuzqce do wyszukiwania wzorcédw i zaleznoéci, dzigki
czemu osoba wykonujgca analizy moze wyciqgaé wnioski i przewidywaé.

Analiza danych pomaga odkrywaé ukryte zaleznosci drogq grupowania danych, a nastepnie poréwny-
wania uzyskanych grup. Ponadto programy statystyczne pozwalajq osiqgaé wyzszq wydajnoéé dzieki
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prostej obstudze oraz mozliwoéci tworzenia raportéw i wykreséw dla poszczegélnych grup.

,SPSS jest narzedziem, ktére pomaga nam lepiej zrozumieé nasz biznes i dostarcza rzetelnych informacii,
na ktérych opieramy nasze decyzje” — Bartjan Willenborg, Dun & Bradstreet

Standardowe wykresy stosowane w biznesie, takie jak wykres stupkowy, liniowy czy kolowy, sprawdzajq
sie tylko przy podawaniu podstawowych informaciji, podczas gdy mozliwoéci wykreséw oferowanych
przez pakiet analityczny SPSS sq duzo wieksze. Na przyklad wykres skrzynkowy (patrz Rysunek 2) ujaw-
nia zréznicowania niewidoczne na tradycyjnych wykresach.

Od jakiego$ czasu pewna firma komputerowa starajqc si¢ poprawi¢ wydajnosé dziatu handlowego korzy-
sta z metod statystycznych. Poprzednio w tej firmie stosowano tradycyjne raporty przedstawiajqce $rednie
warto$ci zawartych transakeji. Gdyby na tym poprzestano, mozna by wyciagnaé bledny wniosek, ze
$rednia wartos¢ transakeiji w tej firmie wynosi 1000 dolaréw i na tej podstawie przystqpi¢ do budowania
dalszych planéw handlowych.

Dzieki zastosowaniu metod statystycznych firma mogta uzyskaé bardziej szczegétowy wglad w swoje
dane. Wykres skrzynkowy, widoczny na Rysunku 2, przedstawia mediane, minimum, maksimum oraz
rozklad danych dla kazdego sprzedawcy. Po przyjrzeniu sie wykresowi szefowie firmy zorientowali sie,
ze wystepujq dwie charakterystyczne grupy sprzedawcédw: jedna grupa sprzedawcéw wykazywala
stosunkowo niski stosunek przychodéw do iloé¢ transakeiji oraz mato zréznicowane rozmiary transakeji
podczas gdy druga grupa charakteryzowata sie wyzszym stosunkiem przychodéw do iloéci transakeji
oraz znacznym zréznicowaniem wielkosci transakeii.
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Rysunek 3.

Wykres wskazuje na istnienie dwdch
rodzajow transakcyi: pierwszy

to transakcje szybkie i male, drugi
to transakcje trwajgce dlugi czas,
ale opiewajgce na duze sumy.



To zachecito kierownictwo do przeprowadzenia kolejnych analiz, poniewaz podejrzewano, ze duze
znaczenie moze mieé réwniez catkowity czas prowadzenia transakeji. Zbadano zatem, jak dla poszcze-
g6lnych sprzedawcéw wyglgda zalezno$¢ migdzy dlugosciq trwania transakeji a dochodami przypa-
dajgcymi na jednq transakcje. Jak wynika z wykresu rozrzutu, widocznego na Rysunku 3, wystepujq tu
dwa rodzaje transakeji: szybkie transakcje o matej wartoséci oraz trwajgce bardzo dlugo duze transakcie.
W zwiqzku z tym firma podzielita swéj dziat handlowy na dwie grupy: pierwsza grupa, skladajqca

sie z mniej do$wiadczonych sprzedawcédw, zajmuje sie obecnie wylqcznie szybkimi transakcjami o nie-
wielkiej wartosci; druga grupa to doéwiadczeni sprzedawcy, koncentrujqcy sie na dlugich, ale bardzo
dochodowych transakcjach. Dzieki reorganizacii dziatu handlowego warto$é sprzedazy zwiekszyla sie
o 2,1 miliona dolaréw. Ponadto wydatnie skrécono czas prowadzenia duzych transakcji.

Analiza danych pomaga zredukowac¢
niepewnosé¢ w podejmowaniu decyzji

Za inny przyklad moze stuzy¢ pewien dostawca komponentéw elekirycznych, ktéry korzystajgc z analizy
danych znalazt sposéb na zwigkszenie sprzedazy produkowanych przez siebie czeéci mechanicznych
i narzedzi.

Na poczqtku firma okreélita swéj rynek za pomocq sondazy telefonicznych oraz na podstawie informacji
o statych klientach. Analiza statystyczna zaleznoéci miedzy informacjami o statych klientach, zgroma-
dzonymi w bazie danych, a informacjami od sprzedawcéw pozwolita prognozowaé, ktére firmy bedq
dokonywaé zakupéw. W rezultacie firma zdolata obnizy¢ swoje koszty o 80 tys. dolaréw, poniewaz
zdobyta umiejetnosé rozpoznawania, od czego zalezq potrzeby klientéw oraz zyskata narzedzie dla
przewidywania ich zachowan.

Wykonywanie zadan za pomocq odpowiednich narzedzi pozwala zaoszczedzi¢ czas oraz zwiekszyé
rentowno$¢. Podczas gdy proste narzedzia analityczne nadajq sie do obliczen wierszowo-kolumnowych,
$ledzenia danych albo do podstawowych obliczen statystycznych, to nie nadajq sie one do prowadze-
nia bardziej zaawansowanych analiz. Zadaniem metod statystycznych jest informowanie, czy uzyskane
wyniki majq znaczenie, tzn. czy wystepujgce w wynikach réznice sq wystarczajgco duze, aby mozna je
bylo uzna¢ za istotne ze statystycznego punktu widzenia, a co za tym idzie, czy pozwalajq zmniejszy¢
ryzyko podejmowanych decyzji. Zaawansowane narzedzia analizy danych pomagaijq przettumaczyé
zgromadzone dane na forme bardziej czytelng dla ich uzytkownikéw.




white paper SPSS

przyktady wykorzystania analizy danych w biznesie

Szybsze reagowanie na zmiany rynkowe
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Rysunek 4.

Przykiad pogrupowanego wykresu
stupkowego przedstawiajgcego rodzaje
problemow wystepujacych przy
rutynowych naprawach. Podczas gdy
standardowe raporty dajq tylko ogolny
obraz problemow, wykresy stupkowe
informujg o typach awarii.

Kierownicy firm, ktérzy muszq czekaé na raporty, majq mniej czasu, by reagowaé na zmiany zachodzqce
na rynku. Jednak obecnie, za sprawq komputerdéw kierownicy majg mozliwosé szybkiego dostepu do
danych i narzedzi pozwalajgcych szybko reagowaé na zmiany w poziomie zadowolenia klientéw, jakoéci
produktéw czy w innych kluczowych kwestiach. Dzigki mozliwosci prowadzenia analiz ad hoc oraz
operowania raportami écile przystosowanymi do konkretnych potrzeb, kierownicy mogq szybko i trafnie
podejmowaé decyzje oparte na gruntownych analizach.

.Nasi pracownicy zawsze chcq poznaé szczegdly kazdego problemu, ktérym sie zajmujq i zaatakowaé
go jak najszybciej” - Joe Shidle, Motorola, Inc.

Przyklad: ze wzgledu na zwigkszajqcq sie konkurencje w branzy telekomunikacyinej kierownik pewnej
firmy $wiadczqcej ustugi telekomunikacyjne podjqt decyzje o poprawie jakosci oferowanych ustug. Jak
wykazat raport utworzony tradycyjnymi metodami, zdarzalo sig, ze niektére aparaty telefoniczne

wymagaly naprawy nawet po dwa razy w 10-dniowym okresie. Nastepnie, korzystajac z metod staty-
stycznych, kierownik zbadal przyczyny majgce wpltywa na te awarie oraz ich rodzaje, co przedstawia
Rysunek 4. Po rozpoznaniu najczestszych przyczyn awarii, kierownik szybko odnalazt ich Zrédlo i natych-
miast je usungl. W rezultacie firma zyskata oszczednoéci rzedu jednego miliona dolaréw rocznie.



Wyzwol potencjat pracownikow
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Rysunek s.

Wykres rozrzutu to jedna z metod
zestawiania charakterystyki klientow
z danymi sondazowymi.

Jeszcze dziesieé lat temu prowadzenie analizy danych wymagato szerokiej wiedzy z zakresu statystyki

i programowania. Obecnie jej wykorzystanie stalo si¢ duzo prostsze. Dzigki istnieniu rozbudowanych
narzedzi statystycznych kierownicy mogq zlecaé pracownikom wykonywanie ztozonych analiz danych

w celu odnalezienia ukrytych probleméw lub nowych szans, ktére zaowocujq wigkszq rentownoéciq i kon-
kurencyjnosciq firmy.

Kto lepiej przedstawi charakterystyke klienta niz pracownicy marketingu i sprzedazy? Kto szybciej rozpo-
zna trendy w zadowoleniu pracownikéw niz specjaliéci w dziale kadr2 A kto szybciej dostrzeze potrzebe
zbadania mozliwosci nowych technologii niz kierownik produkeijie Korzystajgc z narzedzi statystycznych
pracownicy mogq badaé¢, korygowaé, lepiej poznawaé oraz wyciggaé wnioski ze zgromadzonych
danych. Odpowiednie narzedzie w rekach wlaéciwych ludzi pozwala tatwiej okresli¢, czy wykryte zalez-
nosci sq faktem, czy tez majq charakter tymczasowy lub przypadkowy.

Oto przykiad. Firma prowadzqca sieé sklepéw z artykutami kgpielowymi i kosmetycznymi postanowita
umocni¢ swojq pozycje na rynku zwiekszajqc ilos¢ sklepdw i klientéw. Szczegélny nacisk potozono

na rozbudowe bazy adresowej klientéw, ktéra miata postuzyé do prowadzania dziatah marketingu bez-
poéredniego (m.in. wysylanie ofert pocztq). W tym celu pracownik dziatu marketingu zestawit informacije
zebrane w istniejqcej bazie danych z dodatkowo zakupionym zbiorem danych, tak jak to przedstawia
Rysunek 5. Nastepnie zbudowal model statystyczny, wskazujqcy najbardziej atrakeyjnych klientéw. Po
przeprowadzeniu sondazu wéréd potencijalnych klientéw, wylonionych na podstawie tego modely, firma
zdotata zwiekszyé poziom odpowiedzi na akcje marketingu bezpoéredniego o ok. 250%.
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Okreslanie zwiqzkéw miedzy cechami

Analiza danych pomaga zrozumieé¢ wage zwiqzkéw miedzy cechami a wplywajgcymi na nie czynnikami.
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Rysunek 6.

Program AnswerTree analizuje

i porzqdkuje kombinacje atrybutow oraz,
za pomocq diagramu, prezentuje
zaleznosci miedzy nimi. Powyzszy wykres
informuge, ze matzeristwa mieszkajgce

w Srodkowo—zachodniej czesci USA

sq bardziej sktonne wykupic udzial

w funduszu niz matzeristwa

ze wschodnich regionow USA.

Tylko przecigtne firmy uzywajq wartosci przecietnych; firmy odnoszqce sukces uzywajq analizy danych

Dobrym przykladem moze byé pewna duza instytucja finansowa, ktéra postanowita stworzyé rynek

dla nowego funduszu powierniczego w Stanach Zjednoczonych. Korzystajqc z metod analizy danych
przebadano informacje demograficzne zgromadzone we wiasnej bazie danych. W rezultacie okrelono
najwazniejsze czynniki, od ktérych - jak oceniano - zalezy, czy klienci zakupiq udziaty w funduszu. Zba-
dano réwniez, czy w danych demograficznych wystepuiq interesujqce zaleznosci, a jezeli tak, to na ile
mogly one okresli¢ sktonno$¢ klientéw do zakupu. Na tej podstawie zdotano okresli¢ zwigzek miedzy
gotowosciq do zakupu udziatéw w funduszu a stanem cywilnym oraz miejscem zamieszkania, tak jak
przedstawia to Rysunek 6. Gdy nastepnie przeprowadzono promocie funduszu wéréd matzenstw zamiesz-
katych w stanach potozonych na srodkowym—zachodzie Stanéw Zjednoczonych, okazalo sig, ze ten rynek
jest trzy razy bardziej chtonny niz podobny rynek we wschodniej czeéci Stanéw Zjednoczonych. W ten
sposdb rentowno$¢ promocii i sprzedazy zostata zwigkszona trzykrotnie.



Dowiedz sie, jakie tajemnice skrywa
hurtownia danych

Statystyka odgrywa kluczowq role w takich dziedzinach jak hurtownie danych (data warehousing) lub
tzw. drazenie danych (data mining), gdzie ogromne iloéci danych stuzq do badania, ustalania zaleznoéci
oraz tworzenia hipotez, ktére z kolei stajq sie podstawq dla dalszych badan. Zadaniem analizy danych
jest pomoc w okreélaniu, czy dane rzeczywiscie potwierdzajq przyijete hipotezy. A co najwazniejsze,
dobre narzedzia statystyczne pozwalajq na duzo szersze zarzqdzanie danymi niz funkcje dostepne

w wiekszosci hurtowni danych. Analiza statystyczna moze na przyktad uwzglednia¢ dane zewnetrzne

w stosunku do hurtowni danych, takie jak informacije o efektywnoéci kontaktéw telefonicznych czy dane
na temat sprzedazy.

Zdystansuj konkurencje

W dzisiejszym $wiecie przedsigbiorczo$é oznacza nie tylko umiejetnoéé ustawicznego dostosowywania
sie do zmieniajqcych sie warunkéw, ale réwniez mozliwosé przewidywania przysztych wydarzen. Aby
zatem zwigkszy¢ udzial w rynku oraz poprawié rentownos¢, firmy muszq postugiwaé sie zaawansowa-
nymi metodami analizy danych. Firmy, ktére korzystajq z takich metod, zwigkszajq dochody, redukujq
koszty, poprawiajq swojq skuteczno$¢, zyskujqc wigksze zadowolenie swoich klientéw.




SPSS dostarcza wiedze i narzedzia, ktére pozwalajq na efektywnq realizacje projek-

téw badawczych. Dostarczamy rozwiqzan z zakresu zarzqdzania relacjami z klien-
tem (CRM) i business intelligence, ktére umozliwiajq uzytkownikom systeméw SPSS
bardziej dochodowq wspétprace z ich klientami. Narzedzia SPSS pozwalajq scalaé
i analizowaé dane marketingowe, dane o klientach i dane operacyjne w obrebie
najwazniejszych branz na calym $wiecie — miedzy innymi w telekomunikacii, ochro-
nie zdrowia, bankowosci, finansach, ubezpieczeniach, produkeii, handlu, bada-
niach rynku, administracji, edukacii i sektorze publicznym. Poza centralq w Chicago
(USA) SPSS posiada blisko 170 biur na catym éwiecie.

SPSS Polska zapewnia pelng informacje o produktach SPSS, prowadzi kursy i szkole-
nia z zakresu analizy danych oraz obstugi i zastosowan programéw SPSS. Uzyt-
kownikom zapewnia serwis i pomoc techniczng. Wiecej informaciji znajdq Pafstwo
na stronach SPSS Polska, dostepnych pod adresem www.spss.pl.

SPSS Polska

ul. Ractawicka 58
30-017 Krakéw
tel./faks 012.636.96.80
tel./faks 012.636.07.91
tel./faks 012.636.45.35
e-mail: info@spss.pl
www.spss.pl
www.analizadanych.pl

www.webmining.pl



