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Eircom ziskava lepsi vhled do postojl svych zakaznika

Redukce churn a vyssi spokojenost zakaznikul s prediktivni analytikou IBM SPSS

.....

okolo 1,5 mld. €, je Eircom jednim z nejvétsich poskytovatell telekomunikacnich
sluzeb v Irsku. Pomoci znacek Meteor a eMobile obhospodafuje spolecnost 20%
mobilnich zakaznikd, 40% Sirokopasmového trhu, a je momentalné v procesu
vyvoje nové vlaknové sité, ktera obsahne 600 000 novych uzivatelQ.

V nékolika poslednich letech zplsobila ekonomicka recese narust konkurence mezi
operatory. Mnoho obchodnikd nabizi Sirokou $kalu tarifi, navic Ucinky financ¢ni
krize z roku 2008 jsou v Irsku stéle znatelné. Z téchto dlivodi je prechod zékaznik(
mezi operatory stale frekventovanéjsi.

Bohata data, Zalostny vhled

Jak vysvétluje Anthony O’Neill, feditel pro planovani, vhled a analyzy, spole¢nosti
Eircom: , Byt lidrem v oblasti komunikaci dnes znamend, Ze musite neustdle
naslouchat svym zdkaznikim a snaZit se pochopit jejich potreby, vyvijet sluzby,
které uspokoji jejich pfani a ndroky.”

A pokraduje: ,V minulosti jsme méli hodné strukturovanych dat o klicovych
ukazatelich jako pokles hovort, stejné jako nestrukturované zdkaznické udaje,
napfiklad z vyzkumda. Vyzkumy jsou zdkaznikim odesildny na zdkladé konkrétni
interakce s nasi spolecnosti. Kupfikladu, kdyZ se zakaznik pfipoji k nasi mobilni siti.
Nicméné protoZe jsme postrddali zkuSenosti v oblasti in-house analyz, bylo pro nds
extrémné obtizné tato data vyuZit, abychom ziskali prehled o tom, co zplsobuje
odchod zdkaznika.”

Aby pochopili faktory vedouci k churn a vyvinuli strategii k jeho redukci, rozhodl
se Eircom pro vyvoj centralizovaného, konzistentniho analytického pfistupu.

,Pfedtim jsme pro modelovdni churn vyuZivali sluzby externi agentury,
coz vyZadovalo vytvoreni oficidlni Zadosti vZdy, kdyZ modely vyZadovaly update,”
fikd O’Neill. “Kromé toho, Ze takovy postup samoziejmé sniZoval nasi flexibilitu
v oblasti analyz to také znamenalo, Ze jsme nebyli schopni rychle reagovat
na zmény na trhu — jako tfeba pravé zvyseny churn.”

Reseni Predictive analytics

Jako soucast strategie in-source analyz vstoupil Eircom do jednani s IBM, respektive
lokdlnim partnerem, spolecnosti Presidion, aby zajistili implementaci reSeni
zalozeného pravé na SPSS. Spolecné s tymem konzultant(l ze spoleénosti Presidion,
byl Eircom schopen dramaticky snizit ¢asovou naroc¢nost a tedy ¢as nutny
k dopracovani se k vysledkdm.
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»IBM SPSS bylo soucdsti Sirsi iniciativy vytvofit zakladni analytické prostredi napric
firmou, coZ zdroveri znamenalo rozsifit nds tym analytika,” fika O'Neill. ,Vysokd
profesionalita a stuperi znalosti tymu Presidion a jejich préce s IBM SPSS, spolecné
s pochopenim nasSeho byznysu ndm pomohla ziskat komeréné velmi hodnotné
dovednosti v oblasti prediktivni analytiky a zaclenit je do vnitropodnikovych procesd.
Ziskané poznatky byly rychle uvedeny do praxe a tedy rychle pfeménény na redinou
hodnotu.”

Identifikace faktoru vedoucich k odchodim

Data jsou agregovéana z rlznych zdroja za pouZiti pokrocilych statistickych modeld,
a generuji kazdy tyden upozornéni, ktera ukazuji, u kterych zdkaznik( hrozi odchod.
Eircom mduZe tak okam?Zité podniknout pfislusné kroky, aby odchod zvratil a nabidl
zakaznikovi néco, co zvysi jeho loajalitu.

Dnes nasleduje Eircom nastroje IBM SPSS za ucelem poskytovat konzistentni prostredi
pro tvorbu, uchovani a update modell, které predikuji churn. Diky univerzalni
a zaroven intuitivni platformé SPSS do ovladani proniknou snadno i junior analytici

»Poprvé za nasi existenci jsme s nutnosti pouze minimdlniho tréninku a expertni uzivatelé plné vyuZivaji pokrocilych
schopni provddét text mining, analyz.
abychom prozkoumali ,ProtoZe nyni mdme zaveden konzistentni postup k otdzce analyz napri¢ spolecnosti,

je pro nase analytiky z mnoha riiznych oddéleni snadné spolupracovat. Tato schopnost

i nestrukturovand data, } L . L, o
rychle sdilet data, poznatky, nejlepsi pfistupy apod. logicky pomdhd co nejlépe

coZ je uZitecné zvlaste pochopit faktory zplisobujici odchod zdkazniki,” ¥ikd O’Neill. ,Navic, diky
v pfipadé textovych poli deploymentu SPSS Collaboration and Deployment Services, jsme schopni

automatizovat casto opakované ukony. Tim jsme sniZili nutnost nasi participace
na nékterych analytickych tukonech a nyni trdvime 80% casu tim, Ze premyslime
Textovd analyza nam pomdhd a zlepSujeme nase pfistupy, postupy a myslenky a jen 20% trdvime jejich samotnou
identifikovat, jak se ndlada realizaci — zatimco dFfive to bylo opacné.”

obsaZenych v nasich vyzkumech.

zdkaznika v case méni a divody,
které ho vedou jak k pozitivnim,  Hlubs$i vhled, nizsi churn

tak negativnim reakcim vrdmci 0d zavedeni nastroji IBM SPSS provadi Eircom analyzy a modelovani interng
vyzkumu,” tika O"Neill. bez nutnosti vyuZivat externi zdroje. S vlastnim analytickym tymem dokéze spole¢nost
tydné aktualizovat modely a ziskavat lepsi pochopeni toho, jak kombinace rdznych
faktord zvysuje Sanci na odchod zékaznika.

Zvyseni konkurenceschopnosti

Dnes vyuzivd Eircom systém automatického upozornéni v predikci churn.
Tato automatickd upozornéni oznaci jakéhokoliv zdkaznika, jehoz vzor chovani indikuje
riziko odchodu a obchodnici mohou na toto nebezpedi pruzné a okam?zité reagovat.
Momentalné je v FeSeni campaign management spousténo nékolik rdznych
upozornéni kazdy tyden, zaloZzeno na vhledu ziskaném diky SPSS. Ta pomahaji Eircom
rychle podniknout pfislusné kroky a snizit tak riziko, ze zdkaznik prejde ke konkurenci.
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LAnalyza vysledki nasich prizkumi ukdzala nékteré zajimavé skutecnosti,”
fikda O’Neill. ,Nasi analytici napfiklad Zzjistili, Ze zkusSenost nasich zdkazniki
pfi pripojovadni se na nasi sit md vyrazny dopad na jejich riziko odchodu. Diky tomu
jsme v nasich retail prodejndch predstavili nové reseni, které pripojeni usnadriuje —
zvlasté v oblasti importu kontakt( ze starého telefonu do nového. PouZitim SPSS
jsme schopni dnes Fict, Ze skdre, které v ramci prizkum( kaZdy zdkaznik dostane,
se zvysilo. To dokazuje, Ze nase investice byla spravna.”

Analyza tohoto skére pomohla Eircom zavést fadu opatfeni zlepsujicich loajalitu
a zkusenosti zdkaznikd na mnoha dalSich mistech.

O’Neill fika: ,Konfigurovatelnost reseni SPSS ndm dovoluje zamérit nasi pozornost
na klicova vylepseni, kterd zlepsuji zkusenosti nasich zdkaznikd. Napriklad jsme
vyuZili SPSS k A-B testu abychom jednoznacné prokdzali, Ze novy zplsob ndhrady
vadnych modem( zvysuje spokojenost nasich zakaznikd. Test ukdzal, Ze tato zména
v nasich procesech zvedla skére zdkaznik(i o 40 bodu! Takovy stuperi zlepSeni
zkusenosti nasich zdkazniki se vsak predevsim promitl do jiné skutecnosti,
a tou je sniZeni odchodu zdkaznik( v nasem regionu o 6%.”

Zaveér
Diky feSeni IBM SPSS a zkusenostem analytikd Presidion, Eircom dosahl svého cile,

kterym bylo vytvoreni centralizované a konzistentni platformy pro prediktivni
analytiku.

,Reseni IBM SPSS od Presidion dalo nasim analytikiim schopnost se ponofit hluboko
do nasi databdze a provddét rozsdhlé statistické analyzy, které objevily skutecnou
ukrytou hodnotu nasich dat,” shrnuje O’Neill. ,,Diky IBM SPSS muZeme nyni
spolehlivé identifikovat co zplsobuje odchod zdkazniki a podniknout véasné kroky
k zvrdceni tohoto rozhodnuti. To zvysuje samoziejmé nasi konkurenceschopnost.”

Objevte vice na

WwWww.dacrea.cz

Copyright © 2014, ACREA CR, spol. s r.o.



