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BRE Bank zaliczany jest do grona najważ-
niejszych instytucji fi nansowych w Polsce pod 
względem posiadanego kapitału, rozmiarów 
działalności, tempa rozwoju, różnorodności 
oferowanych produktów oraz wysokiego po-
ziomu technologii bankowej. Dostarczając 
usług fi nansowych najwyższej jakości i in-
tensywnie rozwijając ofertę przeznaczoną 
dla klientów korporacyjnych BRE Bank S.A. 
utrzymuje wysoki udział w rynku usług ban-
kowych dla dużych korporacji i instytucji. 
Bogata oferta, m.in. w zakresie rozliczeń, 
zarządzania płynnością, bankowości elektro-
nicznej i dostępu do źródeł fi nansowania, 
pozwala zaspokoić szeroki zakres potrzeb 
małych, średnich i dużych przedsiębiorstw 
oraz korporacji. BRE Bank S.A. jest też cenio-
nym specjalistą w obsłudze transakcji zwią-
zanych z handlem zagranicznym.

Sytuacja
Stale zmieniające się i rosnące oczekiwania 
klientów w stosunku do obsługi bankowej 
i produktów fi nansowych powodują, że rynek 
bankowych usług fi nansowych jest rynkiem 
silnie konkurencyjnym. Każda instytucja fi -
nansowa, która chce utrzymać lub wzmocnić 
swoją pozycję na tym rynku musi zbudować 
przewagę konkurencyjną, która w ocenie 
klientów, uzasadni decyzję o korzystaniu 
z jej usług.

Kluczem do decyzji o obszarach, w których 
taką przewagę należy budować jest wiedza 
na temat zachowań i preferencji klientów. 
Dzięki niej można trafnie budować i dosko-
nalić produkty fi nansowe oraz konstruować 
z nich dedykowaną ofertę, tak by lepiej od-
powiadała potrzebom klientów i pozwalała 
docierać do nich przy jak najniższych kosz-
tach. Naturalnym źródłem wartościowej wie-
dzy o klientach są gromadzone dane.

„Uznaliśmy, że wiedza o klientach, pocho-
dząca z gromadzonych przez nas danych, 
będzie zarówno znaczącym dodatkowym 
źródłem informacji dla kierownictwa Banku, 
jak i nieocenionym źródłem bezpośrednich 
rekomendacji dla służb obsługi klientów.” 

powiedziała Beata Mossakowska, Dyrektor 
Departamentu Marketingu i Elektronicznych 
Kanałów Dystrybucji BRE Banku S.A.

Problem
BRE Bank S.A. staje codziennie przed proble-
mem pozyskiwania wiedzy z ogromnej ilości 
danych o klientach, produktach i transak-
cjach, gromadzoną w wielu systemach ope-
racyjnych Banku. Szczególnie istotną rolę 
odgrywa wiedza o charakterze syntetycznym 
tzn. identyfi kacja istotnych zależności i tren-
dów.

„Z naszych doświadczeń wynikało, że posia-
danie danych oraz standardowych systemów 
raportowania nie zaspokaja naszych potrzeb 
w zakresie wiedzy o klientach. Dlatego 
zdecydowaliśmy się pójść dalej i wykorzy-
stać pogłębioną analizę danych – statystykę 
i data mining” powiedziała Beata Mossa-
kowska, Dyrektor Departamentu Marketingu 
i Elektronicznych Kanałów Dystrybucji BRE 
Banku S.A.

Z drugiej strony wiedza ta musi być szeroko 
i łatwo dostępna w Banku, by można było 
efektywnie wykorzystać ją w każdej sytuacji.

Rozwiązanie
Bank BRE S.A. postawił na prowadzenie 
działań nakierowanych na zwiększenie war-
tości klientów oraz zwiększenie liczby war-
tościowych klientów poprzez pozyskiwanie 
nowych i zatrzymywanie dotychczasowych 
klientów.

W bazach danych BRE Banku S.A. przecho-
wywanych jest wiele potencjalnie wartościo-
wych informacji. Jedną z kluczowych kwestii 
był wybór optymalnego dostawcy narzędzi 
analitycznych i know–how, we współpracy 
z którym BRE Bank S.A. podjąłby budowę 
systemu wspomagającego powyższe cele – 
CRM Analityczny.

Decyzja o wyborze i wdrożeniu rozwiązań 
SPSS, wynikała ze sprawdzonego standardu 
narzędzi analitycznych SPSS, a także dużego 



doświadczenia konsultantów SPSS w projek-
tach analitycznych. Korzystanie ze spraw-
dzonego dostawcy pozwala otrzymać 
rzetelne i możliwie pełne informacje z da-
nych przechowywanych w wewnętrznych 
systemach Banku. Pracownicy BRE Banku S.A. 

identyfi kowali, iż bez narzędzi i odpowied-
nich analiz statystycznych oraz analiz data 
mining mogą jedynie określić, jaka jest ich 
obecna i przeszła sytuacja – niemożliwym 
jednak było wykrycie reguł leżących u pod-
staw analizowanych zagadnień i wyzna-
czenie nowych kierunków działania. We 
współpracy z ekspertami SPSS Polska, bazu-
jąc na sprawdzonej metodologii CRISP–DM 
pracownicy BRE Banku S.A. wytypowali sze-
reg projektów analitycznych, które stanowią 
istotny element projektu doskonalenia wiedzy 
o klientach Banku i budowy systemu CRM 
Analityczny.

Pierwszym krokiem w procesie pozyskiwania 
wiedzy o klientach BRE Banku S.A. była reali-
zacja wraz z SPSS Polska projektu pilotażo-
wego „Analiza Wartości Klientów”. Pozwolił 
on na identyfi kację i opisanie reguł rządzą-
cych zjawiskiem wartości klientów korpora-
cyjnych, co umożliwi ukierunkowanie działań 
na zwiększanie wartości klientów dla Banku, 
podnoszenie ich satysfakcji z oferowanych 
usług, a także zapobieganie ich odcho-
dzeniu do konkurencji. W ramach projektu 
pilotażowego podjęto wyzwanie przeprowa-
dzenia segmentacji i profi lowania klientów 
ze względu na ich wartość oraz korzystania 
przez nich z poszczególnych produktów.

Korzystając z oferowanych przez specjali-
stów z SPSS rozwiązań drążenia danych 
BRE Bank S.A. zidentyfi kował potrzeby swo-
ich klientów. Pozwoliło to na modyfi kację, 
a także stałe aktualizowanie oferty pro-
duktowej pod kątem potrzeb klientów. 
W najbliższej przyszłości działania marketin-
gowe Banku będą koncentrować się na klien-
tach aktualnie przynoszących wartość oraz 
na klientach o wysokiej potencjalnej warto-
ści.

W wyniku zrealizowanego projektu został 
przygotowany i wdrożony przez SPSS w BRE 
Banku S.A. system CRM Analityczny. Zaimple-
mentowane narzędzia (Clementine, Answer-
Tree, SPSS) posiadają dużą moc analityczną, 
a jednocześnie są proste w obsłudze, co 
umożliwia szybkie przygotowanie i wdroże-
nie pracowników Banku do pracy z nimi. 

Dzięki skalowalności systemu analitycznego 
i wykorzystaniu architektury klient–serwer 
możliwa jest analiza naprawdę dużych zbio-
rów danych.

„Ze względów technologicznych oraz 
ze względu na charakterystykę bankowości 
korporacyjnej, poziom trudności zagadnienia 
analizy tak dużej ilości danych pochodzą-
cych z różnych systemów oraz dystrybucji jej 
wyników, jest bardzo wyskoki. Zastosowanie 
systemu CRM Analityczny opartego na ela-
stycznych i skalowalnych narzędziach SPSS, 
zapewniło nam rozwiązanie na miarę no-
woczesnego banku korporacyjnego XXI wie-
ku.” powiedział Krzysztof Karabuła, Dyrektor 
Departamentu Systemów Informacyjnych BRE 
Banku S.A.

Istotne jest, iż prezentacja i dystrybucja wy-
ników jest nieskomplikowana. Do korzystania 
z raportów wystarczy zwykła przeglądarka 
internetowa, bez konieczności instalacji spe-
cjalnego oprogramowania. Zaimplemento-
wane modele SPSS oraz wyniki analiz 
ułatwiają osobom decyzyjnym rozpoznawa-
nie pojawiających się możliwości i szans biz-
nesowych.

Rezultaty
Wdrożenie systemu CRM Analityczny oparte-
go na narzędziach analitycznych SPSS, po-
zwala pracownikom BRE Banku S.A. na stały 
dostęp do wyników szerokiego spektrum ana-
liz predefi niowanych, jak również na efek-
tywne prowadzenie różnorodnych analiz 
ad–hoc, stosownie do zmieniających się po-
trzeb i uwarunkowań biznesowych Banku. 
Elastyczność i łatwość wykorzystania narzę-
dzi SPSS umożliwia analitykom błyskawiczne 
dostarczanie osobom decyzyjnym nowej, ak-
tualnej wiedzy o rynku, produktach i klien-
tach, a także na dalszą rozbudowę systemu.

„Już dzisiaj wiedza, którą uzyskujemy dzięki 
systemowi CRM Analityczny jest niezmiernie 
wartościowa, a przecież to tylko przedsmak 
tego, co zamierzamy osiągnąć w przy-
szłości. Dzięki wykorzystaniu nowoczesnych 
narzędzi analitycznych SPSS i współpracy 
z ekspertami SPSS, możliwość wykorzystania 
pogłębionej wiedzy o klientach w niemal 
każdym obszarze działalności Banku, prze-
stała być dla nas tylko teorią i pieśnią przy-
szłości.” powiedziała Beata Mossakowska, 
Dyrektor Departamentu Marketingu i Elektro-
nicznych Kanałów Dystrybucji BRE Banku S.A.
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