Naszym pierwszym krokiem
w procesie zdobywania
wiedzy o klientach byto

odkrycie, Ze nie wszyscy
klienci sq tacy sami.

Data mining pozwala nam
skoncentrowaé dzialania
zapobiegajgce odchodzeniu
klientow do konkurencji
na klientach najbardziej
wartosciowych.
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wyzwanie

Profilowanie zachowan oraz budowa modeli pozwalajgcych sprawdzié¢ wyniki akeji interwen-

cyjnych i utrzymywaé zadowolenie wéréd klientow.

rozwiqzanie

Wykorzystujqc technologie data mining SPSS, BES rozpoznaije kluczowe zachowania klientéw,

dzieki ktérym mozna wskazaé klientéw o duzym ryzyku odejscia.

rezultaty

= Dostep do danych o zachowaniach klientéw, ktérych nigdy nie wykorzystywano;

m Redukcja odchodzenia klientéw o 15 do 20%;

m Zwiekszenie zyskéw o 10 do 20%.

Zalozony w 1880 roku, BES obstuguje ponad
milion klientéw w 586 oddziatach i filiach

w Portugalii, 22 w Hiszpanii oraz w 32 biu-
rach w 12 krajach. Powazne zaangazowanie
sie banku w oferowaniu ustug detalicznych
doprowadzito dziat strategii marketingowych
do sformutowania klarownej misji: wdrozyé
narzedzia analityczne i zaadoptowaé do co-
dziennej pracy techniki modelowania relacii
z klientami w celu doktadnego przewidywa-
nia ich zachowan i zwigkszania lojalnoéci.
Jako szef zespotu marketingu w BES, Jorge
Portugal postanowit wdrozyé wydajne roz-
wigzanie data mining, aby otrzymaé¢ pelne,
najlepsze z mozliwych do osiggniecia infor-
macje z danych przechowywanych w firmo-
wej bazie danych.

Odchodzenie klientéw jest wcigz rosngcym
problemem kazdej dziatalnosci zwiqzanej

z ustugami. Aby osiagnqé sukces w dzisiej-
szym, bardzo konkurencyjnym sektorze ustug
finansowych, trzeba podjqé¢ zdecydowane
kroki, przeciwdziatajgce odchodzeniu klien-
téw. Jorge Portugal oraz jego zespdt z Banco
Espirito Santo (BES) opracowali trzyetapowy
projekt data mining, ktérego celem byto
uvtrzymanie dlugotrwatych, korzystnych rela-
cji z klientami. Pierwszy etap rozpoczat sie
od analizy korzystania z kont osobistych

(dane transakeyjne), czego wynikiem bylo zi-
dentyfikowanie réznych grup klientéw. Na-
stepnym krokiem byto budowanie zlozonych,
dynamicznie zmieniajqgcych sie modeli lub
zaleznoéci matematycznych opisujacych te
zachowania. Wynikiem przeprowadzenia
wielu préb (iteracji) modelowania zachowan
klientéw byto przygotowanie przez zespél
marketingu BES strategii inferwencyijnej, ktéra
prowadzita do podnoszenia satysfakeii klien-
téw i powstrzymania ich od przejécia do kon-
kurencii.

Posiadajgc dostep do danych o zachowa-
niach klientéw na takim poziomie jak nigdy
dotqd, zadecydowano o wyborze SPSS jako
dostawcy rozwigzan analitycznych do wspo-
magania podejmowania decyzji w Dziale
Strategii Marketingowych na bazie modelo-
wania i analizy stugigabaijtowych zbioréw
danych. Jorge opisuje poczatki: ,Naszym
pierwszym krokiem w procesie zdobywania
wiedzy o klientach byto odkrycie, ze nie
wszyscy klienci sq tacy sami. Data mining
pozwala nam skoncentrowaé dziatania
zapobiegajqce odchodzeniu klientéw

do konkurenciji na klientach najbardziej war-
tosciowych.”



SPSS pozwolil nam
przewidywaé

z wyprzedzeniem moment
kiedy klient moze odejsc.
Teraz mozemy zapobiegac
odchodzeniu klientow
reagujgc odpowiednio na ich
zachowania, okreslone przez

nas jako ,niebezpieczne”
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Zespo6t marketingu zbierat statystyki zacho-
wan i satysfakeii klientéw z kazdego dostep-
nego zrédta — dane o poruszaniu sie po
serwisie internetowym, transakcje, dane de-
mograficzne i inne. Teraz wiele departamen-
téw BES wykorzystuje narzedzia data mining
SPSS do analizy tych danych, aby lepiej zro-
zumieé swoich klientéw. Mogq teraz szybko
budowaé modele sieci neuronowych, drzew
decyzyjnych oraz modele za pomocgq innych
algorytméw analitycznych po to, aby $ledzié
zachowania klientéw i interweniowaé w od-
powiednim momencie. W nastepnej kolejno-
éci rozpowszechniajq blyskawicznie wyniki
analiz pomigdzy departamentami marketin-
gu, sprzedazy, kontaktéw z klientami i inny-
mi, aby wskazaé klientéw o duzym ryzyku
odejicia i podjaé kroki, majqce na celu przy-
wrécenie i utrzymanie zadowolenia wéréd
klientéw korzystajgcych z uslug BES.

Redukcja odchodzenia
klientow o 15 do 20%

Banco Espirito Santo walczy z trzema rodza-
jami utraty klientéw — zwanymi inaczej mi-
gracja. Przypadkowa migracja ma miejsce,
gdy klient ze statymi podstawowymi potrze-
bami wymaga lepszej obstugi i ceny. Mi-
gracja ,produktowa” wystepuije, gdy klient
potrzebuie lepszej obstugi lub prestizu marki
banku. Najpowazniejszq odmiang migragiji
jest sytuacja, gdy klientowi zmieniajq sie po-
trzeby, ktére nie pokrywaiq sie z aktualnie
dostepnymi, oferowanymi ustugami. Anali-
zujqc dane transakeyjne z wykorzystaniem
réznych technik modelowania, Jorge odna-
lazt subtelne zmiany w sposobie korzystania
przez klientéw z ustug banku dla kazdej

z tych grup.

Posiadajqc teraz wiedze o tym, jak klienci
odpowiadajq na specyficzne oferty, Jorge
monitoruje ich opinie dotyczqce jakosci ustug
oraz ich zadowolenie. ,SPSS pozwolit nam
przewidywaé z wyprzedzeniem moment kie-
dy klient moze odejs¢”, twierdzi Jorge. ,Teraz
mozemy zapobiega¢ odchodzeniu klientéw
reagujqc odpowiednio na ich zachowania,
okreslane przez nas jako ,niebezpieczne”.
Dzigki takiemu podejiciu, po wdrozeniu roz-
wiqzah data mining SPSS, BES zredukowat
zjawisko odchodzenia klientéw o 15 do 20%,
majgc mozliwoéé udoskonalania produktéw

i ustug banku poprzez poprawe jakosci czyn-

noéci transakcyjnych, takich jok sprawdzanie
salda na koncie, zarzqdzenie informacjq

o klientach oraz przeglqdanie indywidual-
nych zawiadomien.

Zwiekszenie zyskéw

o 10 do 20%

Przed wdrozeniem SPSS, BES nie potrafit efek-
tywnie rozwigzywaé probleméw z odcho-
dzeniem klientéw. Identyfikujgc i modelujgce
zachowania klientéw, ktérzy mogq odejsé,
BES moze teraz podejmowaé wiasciwe stra-
tegie zatrzymywania klientéw. Przykladowo,
po przegladnieciu raportu, ktéry zwraca
uwage na klienta dokonujgcego nietypowych
operacji ze swego konta kredytowego, ma-
nager BES skontaktowal sie z tq osobq. Ko-
rzystajqc z zaltozen strategii marketingowe;,
manager zapytat klienta o ogélng ocene
jakosci ustug BES. Klient podzielit sig nie-
zadowoleniem wynikajgcym z ograniczonej
funkcjonalnoici oferowanych ustug - poréw-
nujqc je z ofertq konkurencii, o ktérej co$
styszat - oraz opisat pewne negatywne do-
$wiadczenia korzystania z ustug BES. Po
weryfikacji stwierdzen dotyczqcych ustug
konkurenciji, manager mégt skupi¢ swojq
uwage na dopasowaniu ustug BES do spe-
cyficznych potrzeb klienta. BES zatrzymat
klienta i zbudowal dlugoterminowq lojalnosé,
poniewaz dokonal analizy jego potrzeb i od-
powiednio na nie zareagowal. Skupiajqc
swoje wysitki na najwazniejszych klientach
BES podniost zyski tylko w tym roku o 10

do 20%.

Dzigki wdrozeniu do codziennej pracy do-
ktadnie zdefiniowanego procesu data mining
SPSS, Jorge i jego zespdt w BES opracowuije
strategie powstrzymywania utraty klientéw

i ich aktywoéw.



