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BI pomaga

Wzrost knnkurencjii coraz Wyzszy po-
ziom nasycenia rynkow powoduje, ze
wickszy wplyw na sukces przedsiebior-
stwa ma doglebne poznanie preferen-
cji Klientow 1 umiejetnosé preewidywa-
nia ich potrzeb. Idealng sytuacja jest, je-
§li znamy indywidualne potrzeby kaz-
dego z naszych klientow 1 potrafimy na
nie odpowiedziec. Jednak w przypadku
firm obstugujacych masowe ilosci Klien-
tow nawlazywanie indywidualnych re-
lacji jest praktycznie niemozliwe.,

W takiej sytuacji pomocne staje sie
wykorzystanie technik przetwarzania
informacji, jakie oferuja systemy klasy
business intelligence (BI). Systemy te
pozwalaja na dogiebna analize czesto
rutynowo gromadzonych informacji o
klientach i podejmowanie na tej pod-
stawie takich dzialan, by klienci trak-
towani byli w sposOb jak najbardzie)
dostosowany do ich potrzeb. Oczywi-
Scie, aby tego typu analizy bylty mozli-
we, konieczne jest speinienie szeregu
kryteriow. Pierwsze a zarazem podsta-
wowe Kryterium dotyezy kwestll sposo-
bu gromadzenia i przechowywania da-
nych. Wdrozenie hurtowni danych
badz tez innego systemu bazodanowe-
o przeznaczonego do celow analityez-
nych musi by¢ potaczone z wysoka kul-
turg gromadzenia 1 przechowywania
danych. Wszystkie informacje, jakie
docleraja do organizacji, powinny by¢
rejestrowane w systemie 1 traktowane
jako potencjalne zrodlo uzyteczne] wie-
dzy o Klientach.

Kolejnym elementem, o jaki musimy
zadbag, jest warstwa analityczna syste-
mu. Narzedziami umozliwiajacymi wy-
konanie takich analiz sa systemy sluza-
ce do zglebiania danyveh (data mining).
Dzieki tego typu narzedziom mamy
mozliwost wyszukiwania w duzych
zbiorach danyech interesujacych, nie-
znanych wezeSniej zaleznoscl, Wazne,
by tego typu system umozliwial prze-
prowadzenie pelnego cyvklu analiz —

w obstudze

od wstepnej analizy danych az po samo
modelowanie — ndostepnial wszystkie
metody analityczne potrzebne podcezas
analizy oraz pozwalal na tatwe stosowa-
nie uzyskanych wynikow w praktyce.

Musimy jednak pamietac, ze nawet naj-
lepiej zrealizowany projekt gromadze-
nia i analizy danych nie da efektu, jesli
rownoczesnie z nim nie nastapla zmia-
ny organizacyjne w przedsiebiorstwie.
Do osiagniecia sukecesu konieczna jest
wiec wspolpraca roznych czedei i dzia-
Iow firmy, a w szcezegolnosel tyeh, kto-
re dostarczaja informacji potrzebnych
do lepszego zrozumienia klientow.

Dbalosc o dane, a takze troska, aby
wyniki analiz trafily w odpowiednim
momencie do zainteresowanych osob,
szybko zaprocentuja poprawa skutecz-
noéei naszych dzialan skierowanych
na klientéw. Jedna z podstawowych
analiz, jakie mozemy wykonaé za po-
moca narzedzi data mining, jest seg-
mentacja klientow. Dzieki tej analizie
mozemy dokonaé podzialu naszych
klientow na podobne grupy, uwzgled-
niajac przy tym nawet olbrzymisa licz-
be charakteryzujacych ich cech. Uzy-
skana w ten sposob wiedza umozliwia
nam spojrzenic na naszych klientow z
bardzie] ogbdlnej perspektywy oraz be-
dzie przydatna do optymalizowania
dzialan marketingowych 1 bardziej in-
dywidualnego traktowania.

Narzedzia data mining sa rowniez przy-

datne w sytuacjl, gdy pragniemy budo-

waé modele przewidujace zachowanie
naszych klientow. Modele te mozemy bu-
dowad w zasadzie na kazdym etapie re-
lacyl z Klientami. Mozemy je na przyvkiad
wykorzystywaé podezas kampanii sprze-
dazy krzyzowej do oceny skionnosci
Klientow do zakupu danych produktow,
badz tez stosowac je w akgjach majacych
na celu ograniczenie skali rezygnaciji z na-
szych ustug (modele wskazuja osoby naj-
bardziej sklonne do ocdejscia).



