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Prediktivna analytika zastavuje churn a redukuje
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Najst nové cesty na zniZenie
nakladov a rast prijmov
Identifikovat investicie do

mobilnych telefénov ako
zakladny predpoklad rastu

Zvysit retenciu zakaznikov
RieSenie
Nasadenie vykonného data
miningového rieSenia na
odhalenie spravania sa
zakaznikov, predikovat,
ktori su nachylni na odchod

a aké telefony si
pravdepodobne kupia
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hardwarové investicie setriac miliony € rocne

Si.mobil, zalozeny v roku 1999, slovinsky mobilny operator, zamestnava 418 ludi
a poskytuje sluzby zhruba 680 tisic zdkaznikom. Spoloénost dosahuje prijmy vo
vySke 200 miliénov € rocne.

Ked sutaZite na preplnenom trhu, ako mdzete podporit lojalitu medzi vasimi klientami
a prilakat novych?

Investovanim do data miningové softwaru IBM SPSS Modeler, slovinsky poskytovatel
telekomunikacnych sluzieb, Si.mobil je teraz schopny predpovedat, aké mobilné
telefény si zakaznici pravdepodobne najviac vyberaju a ktori zakaznici s najvaésou
pravdepodobostou zmenia poskytovala mobilnych sluZieb.

Nové mozZnosti hraju klucovd ulohu v pomoci Si.mobil odliSit sa od ostatnych
vynikajucimi sluzbami pre zikaznikov, zniZzovanim investicii do mobilného hardwaru
a vudrZiavani si zakaznikov prostrednictvom proaktivneho, cieleného marketingu.
V dosledku toho méze spolocnost zvySovat svoj profit a chranit si svoje postavenie na
trhu.

SutaZenie na preplnenom trhu

Konkurencia na slovinskom telekomunikacnom trhu je nelttostnd, pretoze Si. mobil
bojuje o svoj podiel na trhu s 2 milionmi uzivatelov so Stvormi mobilnymi operdtormia
tromi poskytovatelmi mobilnych sluzieb.

Operatori, ktorivedia najst cestu na zniZovanie nakladov, zvySovanie lojality svojich
klientov a prilakat novych zdkaznikov atraktivnymi sluzbami im poskytuje obrovsku
vyhodu pred konkurenciou.

"PInd podpora vrcholového manazmentu Si.mobil bola kltu¢ovym faktorom uspechu
implementdcie analytiky.Nase vedenie uznalo vyhody, ktoré by mohlo priniest riesenie
SPSS pre nase podnikanie a analytiku umiestnilo do srdca nasej stratégie."

Elvira Mujkic, Head of Infomanagement, Si.mobil

Andreja Stirn, Director of the BI Center, Si.mobil, vysvetluje: "Pre odlisenie nasej
spolocnosti od ostatnych poskytovatelov, zameriavame sa na poskytovanie sluZieb
na zdklade najlepsich zakaznickych skusenosti. To od nds vyZaduje nielen poméct
zdkaznikom pri vybere mobilného telefonu a tarify, ktoré najlepsie zodpovedaju

ich potrebdm, ale posilnit aj ich dlhodobu spokojnost poskytovanim

vynikajuceho pokrytia siete a dostupnosti. Rozhodnutie investovat

do analytiky nam pomdha dosahovat oba tieto ciele."

Viac pripadovych
studii najdete na
www.acrea.cz/zakaznici.htm
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"IBM SPSS ndm pomohol
udrzat uroven zakaznickeho
servisu a zdrovern uvolnit
niekolko milionov € na
podporu ndsho
podnikania."

— Andreja Stirn, Director of

the Business Intelligence
Center, Si.mobil

IBM SPSS Software
Business Analytics

Telekomunikacie

Najdenie klica v analytike

Si.mobil, ktory uz mal datovy sklad na ukladanie dat z ich obchodnych systémov, sa
rozhodol zakupit ediciu IBM SPSS Modeler Gold Server, pokrocild analyticku
platformu, pomocou ktorej m6éZzu modelovat a predpovedat budice spravanie sa
zakaznikov.

Elvira Mujkic, Head of Infomanagement v Si.mobil, doddava: ,Ked' prislo na vyber
rieSenia, rozhodli sme sa pre IBM SPSS Modeler, pretoZze sme citili, Ze je uZivatelsky
velmi prijemny a poskytuje vyssiu hodnotu za investované peniaze ako konkurencné
ponuky."

"Niekolko rokov sme pouZivali desktopovu verziu IBM SPSS Modeler pre niekolko
malych projektov, ale upgrade na serverovu verziu ndm umoznil automatizovat
procesy, zvySit mnoZstvo a réznorodost vytvdranych modelov a mat k dispozicii pohlad
na vec na tyZdriovom alebo dennom zdklade."

Redukcia odchodu zakaznikov

Si.mobil s najmodernejSim modelovacim rieSenim zameral svoji pozornost na
znizovanie fluktudacie zakaznikov. Spoloc¢nost mohla identifikovat tych zakaznikov,
u ktorych bola najvacsia pravdepodobnost, Ze sa chystaju prejst k inému operatorovi
a zacielit na nich Specidlne marketingové ponuky na podporu udrzZania si zakaznika.

Modelovaci tim stanovil 53 kfucovych indikatorov, ktoré poukazovali na zdkaznikov,
ktori s najviac nachylni odist k inému poskytovatelovi - napriklad, miesto bydliska,
ako cCasto telefénuju alebo posielaju SMS a ¢i volali konkurenénej spolo€nosti. Tim
potom vytvoril dva predikéné modely - jeden pre zakaznikov s mesacnym pausalom
a jeden pre zakaznikov dobijacich kreditov - a tak zdkaznikov kategorizovali ako
vysoko, stredne rizikovych a nerizikovych na odchod ku konkurencii.

Si.mobil sa potom zameral na najrizikovejsiu kategériu s odmenami (od extra minut
naviac, az po nové mobilné telefény), povzbudilich, aby zostali v Si.mobil. Ponukanie
stimulov iba zdkaznikom, u ktorych je najvacsia pravdepodobnost odchodu, pomaha
spolo¢nosti udrziavat a postupne znizovat naklady a dosahovat vyssiu navratnost
svojich marketingovych aktivit.

Andrea Stirn pokracuje: "U zdkaznikov s dobijacimi kreditmi je klticové predvidat, co
budu robit . So zdkaznikov, na ktorych sme zamerali stimulacné darceky, 5 000 s nami
aktivne pokracovalo dalej az do konca roka. Ked'prepocitame tieto vysledky, mohli by
sme kazdorocne zvysit prijmy okolo 400 tisic €."

Pokial ide o zakaznikov s dlhodobymi zmluvami, chceme vediet, ¢i budu svoje
zmluvy obnovovat. Ponuknutim vacsich benefitov tym s najvyssim rizikom
odchodu sme mohli zniZit fluktuaciu o 10 %. To sa premietlo do narastu
prijmov o 1,1 miliéna € roCne - vyznamny prispevok k ndsSmu

200 miliénovému prijmu rocne.

Viac pripadovych
studii najdete na
www.acrea.cz/zakaznici.htm
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Predpovedanie pre aké mobilné telefony sa zakaznici rozhodnu

Spolocnost takisto zamerala svoju pozornost na rozumnejsie rozhodnutia pri zadavani
verejnych zakaziek. Kym zdkaznici s pausalmi platia za nové teleféony priebeZne pocas
trvania ich zmluvy (12 - 24 mesiacov), operatori musia vSetky telefony kupit vopred.
Tato investicia predstavuje az 25 % vSetkych ndkladov Si.mobil a vytvdra velké riziko,
ak zakaznici prestanu platit svoje faktury. Preto z pohladu operatora je zmysluplnejsie
viest zakaznikov k tomu, aby si vyberali lacnejsie telefény a zniZovali tak na oboch
strandch investicné riziko.

Si.mobil sa rozhodol predikovat, aky mobilny telefon si kazdy zakaznik kapi, kolko je
ochotny za neho zaplatit, akého vyrobcu a operacny systém si vyberie, kolko do neho
zainvestuje, Ci si ho zaplati priamo alebo ho bude mesacne splacat, ako casto
telefonuje, posiela SMS spravy alebo vyuZziva mobilny internet.

Skimanim tychto faktorov Si.mobil méze zuzit vyber telefénov, pre ktoré sa zakaznici
rozhoduju a ponuknut ho svojim zakaznikom radSej ako cely rozsah vsetkych vyrobcov.

Ked Si.mobil testovali efektivitu modelu, zistili, Ze reakcia starSich zdkaznikov na
personalizovanu ponuku bola o010 az 15 % vyssia a 50 % z nich si vybrali telefén zo
zUZenej ponuky.

Andrea Stirn komentuje: "Oslovenim zdkaznikov so spravnou ponukou im ulahcuje
vybrat telefon, ktory najviac zodpovedd ich Zivotnému stylu. Nie kaZdy potrebuje
najnovsi iPhone. A prepokladalisme, Ze znizenim potreby investovania do mnozstva
high - end smarfénov kaZdorocne usetrime okolo 1 miliona €. Vzhladom na velkost
ndsho trhu je to pozoruhodny vysledok."

Zameranie na skusenosti zakaznikov

Ako Si.mobil zacal zZat plody svojej investicie do analytiky, rozhodol sa poufZit rieSenie
SPSS aj v inych oblastiach svojho podnikania, ako je rozsah a kvalita svojej modilnej
siete.

Andreja Stirn vysvetluje: "Zabezpecenie pokrytia siete a kvality hovoru velmi ma velky
vplyv na spokojnost a udrzanie nasich zdkaznikov. SPSS ndm méZe poméct zlepsit
kvalitu a dostupnost nasej siete tym, Ze odhali, ktori zdkaznici maju problémy, ci urcité
zariadenia prijimaju signdl horsie ako iné a ¢i je v niektorych regidnoch zlé pokrytie."

Si.mobil planuje kombinovat data o stave siete s chybami, ktoré oznamili zakaznici
alebo problémy odkryje prostrednictvom analyzy sprdvania zakaznikov. Toto umozni
identifikovat chyby, ktoré skutoéne zakaznikom spOsobuji problémy. Platforma je
skuto¢ne kluc¢ovym faktorom pre tento typ analyzy vo velkom meradle, ¢o si bude
vyzadovat, aby spolo¢nost denne preskimala 7 milidnov zaznamov so stovkami
miliénov udalosti v sieti.

"S nasimi vystupmi z IBM SPSS budeme méct zakaznikom poskytnut podstatne
kvalitnejsie sluzby a usetrit tak milon €," doddva Andreja Stirn.

"Sme presvedceni, Ze toto riesenie nam v nasledujucich

mesiacoch a rokoch bude poskytovat konkurencné

vyhody."

Objavte viac na
WWW.acrea.cz



