m®

Wykorzystujemy
mozliwosci, jakie daje nam
analiza danych, co bardzo
pozytywnie wplywa

na dzialanie firmy.

Nie sqdze, aby bylo to
mozliwe bez SPSS.
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Sharon James
Specjalistka ds. produkcji, Hawort Inc.

handel i ustugi

Hawort Inc.

sytuacja

Wiedza na temat klientéw daje przewage rynkowq. Fabryka mebli Haworth, aby usprawni¢
zarzqdzanie relacjami z klientami chciala dowiedzieé sig, co jest dla nich wazne, a nastepnie
dostarczy¢ zdobytq wiedze osobom decyzyjnym.

rozwiqzanie

Dane gromadzone w wyniku przeprowadzanych wiéréd klientéw ankiet zostaty poddane ana-

lizom z wykorzystaniem oprogramowania statystycznego SPSS. W wyniku tego otrzymano in-

formacije, ktére mialy kluczowe znaczenie dla podejmowania decyzji zwigzanych z produkcjq

i dystrybucjq. Hawort mogto nie tylko trafniej, ale i szybciej reagowaé na zmieniajqce sie

potrzeby klientéw.

korzysci

» redukcja kosztéw premii dla sprzedawcéw, dzieki analizie danych wewnatrz organizacii;

= wzrost sprzedazy, dzigki analizom typu ,jak?” i ,dlaczego?” preferenciji klientéw;

= zmniejszenie zakresu probleméw zglaszanych przez klientéw, dzieki ocenie ich satysfakeii

w nowych kategoriach.

Od powstania w 1948 roku jako$¢ obstugi
klientéw wyrézniata Haworth. Obecnie ten
producent mebli zatrudnia ponad 10 000
pracownikéw w 40 miejscach na calym $wie-
cie. Produkty Haworth sq sprzedawane przez
miedzynarodowq sie¢ handlowq, w ktérej
sktad wchodzi ponad 800 punktéw. W firmie
stale monitorowane i ulepszane sq standardy
jakosci. Bardzo pomocne w tym sq infor-
macije pozyskane dzieki danym, zbieranym
w badaniach konsumenckich. Dzigki temu
udaje sig, na przyklad projektowaé meble
biurowe, ktére biorg pod uwage preferencje
klientéw. Nowe, wypracowane dzieki bada-
niom koncepcije, to miedzy innymi ruchome
pojemniki na papier, tak by potrzebne doku-
menty byly na wyciggniecie reki czy tez ze-
stawy mebli, ktére tatwo mozna dostosowaé
do swoich potrzeb.

Redukcja kosztéow
zwiqgzanych z pracownikami
Chcqc zatrzymaé dotychczasowych klientéw
i przyciqgnqé nowych Haworth postanowit
w 1995 roku spozytkowaé zgromadzong wie-

dze biznesowq i wdrozone oprogramowanie
analityczne. Specjalistka ds. produkeji Sha-
ron James wraz ze swoim dzialem zaczeta
poszukiwania sposobu na lepsze zrozumie-
nie potrzeb klientéw oraz mierzenie ich sa-
tysfakeji.

W pierwszym kroku Haworth przestat klien-
tom ankiety majqce na celu badanie satys-
fakeii.
James przeglqdata zebrane dane za pomo-
cq Microsoft Excel, jednak - jak stwierdzita -
.nie dawat on mozliwosci przeprowadzenia
takich analiz, jakie zaplanowaliémy. Excel
mégt nam powiedzieé jak wielu klientéw po-
siadamy czy przedstawi¢ miesieczne wyniki
na wykresach, ale my potrzebowalismy uzy-
ska¢ informacje o znaczeniu strategicznym.
Naszym celem jest nie tylko ogélne zorien-
towanie sie w poziomie satysfakeji klientéw
na podstawie zebranych ankiet, ale spojrze-
nie glebiej w dane i uzyskanie odpowiedzi
na takie pytania jak:
= Czy klient powréci do nas po kolejne
produkty?
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u Czy klient zarekomenduije nasze produkty
innym?

Odpowiedz na te pytania to wiedza o uwa-

runkowaniach preferencji naszych klientéw.”

Odpowiedzi miata da¢ analiza ankiet i da-
nych demograficznych, a takze identyfikacja
czynnikdw, ktére pomoglyby wyijasni¢ co stoi
za wysokim poziomem satysfakcii.

.Excel nie pozwalal nam na elastyczno$é¢

w analizach; mogliémy jedynie generowaé
standardowe raporty z zebranych danych” -
dodaije James — ,Musielibyémy zatrudnié fir-
me badawczq, aby otrzymaé¢ niestandardo-
we raporty”.

James i jej zespdt analitykéw postanowili
znalez¢ takie rozwigzanie, ktére pozwolito-
by im wykorzysta¢ w pelni ich wiedze bizne-
sowq i zgromadzone dane. Szybko zawezili
pole poszukiwan.

+Rozmawiali$my z uzytkownikami SAS i SPSS,
zeby oceni¢ korzyéci plynqgce z uzywania
tych produktéw. Doszlismy do wniosku, iz
SPSS jest lepszym wyborem dla nas, ponie-
waz jest zaprojektowany dla oséb przyzwy-

czajonych do pracy w $§rodowisku Windows".

James dodala tez, ze wielu studentéw uzywa
SPSS, ,nie musimy wiec ich doszkalaé, gdy
rozpoczynaijq u nas prace”.

Wzrost sprzedazy dzieki
analizom uwarunkowan
preferencji klientéw

W potowie 1995 roku Haworth zakupito
SPSS. ,Natychmiast wplyneto to na jako$¢
mojej pracy, poniewaz moglam uzyskaé bar-
dziej precyzyijne i pogtebione informacje” -
wspomina James. ,Bylam w stanie analizo-
waé dane z sondazy, jakie zgromadzitam

i zobaczy¢, co tak naprawde mogq nam po-
wiedzie¢. Przykladowo, Excel byt w stanie
przedstawi¢, jak wiele krzesel i biurek sprze-
dalismy, nic jednak nie mégt powiedzieé

na temat satysfakcii klientéw. SPSS zmienit to,
dajgc odpowiedz na pytania, ktére pomogty
zrozumieé zachowania klientéw. To pytania,
ktére rozpoczynajq sie od stéw: ‘jak’ i ‘dla-

rn

czego'.

W 1996 roku Haworth zdecydowat sie zmie-
ni¢ sposéb zbierania danych. Zaprzestano
rozsytania ankiet drogq pocztowq i zastg-
piono je wprowadzonym wlasnie systemem
wywiadéw telefonicznych wspomaganych
komputerowo. Dzigki temu prowadzqcy roz-
mowe z ankiefowanym mogli precyzyjniej
dobiera¢ pytania. Odpowiedzi wprowadza-
ne byty od razu do systemu elektronicznego,
a dane surowe gromadzone w bazie danych.
Umozliwilo to dalsze analizy gromadzonych
danych o klientach. ,Mogli$my powiedzie¢,
czy klienci byli zadowoleni z czasu realizacji
zamédwienia, czy tadunek dotart na miejsce,
co sqdzq o wyglqdzie naszych produktéw

i ich jakosci.”

Obecnie, Susan James kontynuuje i rozwija
badania satysfakcii klientéw w Haworth.
SPSS pomaga wyznaczad te obszary, na kté-
re firma powinna zwréci¢ szczegélng uwage
i kierowaé wiecej srodkédw, takich jak szkole-
nia czy rozwigzania technologiczne. ,Wyko-
rzystujemy SPSS do fqczenia i analizy danych
uzyskanych z badan konkurenciji, badan an-
kietowych naszych klientéw i pracownikéw
oraz baz konsumenckich. Dzieki temu dowia-
dujemy sie jakie problemy widzq klienci i mo-
zemy na tej podstawie podejmowaé decyzje
o przeznaczeniu wlasciwych $rodkéw na roz-
wiqzywanie tych probleméw”.



