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Bl w stuzbie budowania
relacji z klientem

| lepszego zrozumienia
jego potrzeb {

Zaufanie klientow jest jednym z naj-
wazniejszych, o ile nie najwazniej-
szym, aktywem kazdej firmy. Kapitat
potrzebny na prowadzenie dziatalno-
Sci moze pochodzic z roznych zrodet,
jednak to zaufanie klientow jest naj-
blizej zwigzane z marka i z przed-
miotem dziatalnosci przedsiebior-
stwa. Kazda firma musi zwracac
uwage na to, w jaki sposob buduje
I utrzymuje zaufanie swoich odbior-
cow. W niniejszym artykule przyblize
role rozwigzan Business Intelligence
w tym procesie.
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+ wprzypadku firm
ZaZV\/y CzaJ zaufanie moze
by¢ budowane poprzez wysokg jakos¢ ustug i bez-
awaryjnos¢, bezpieczenstwo srodkow i informacji,
przejrzystosc¢ dziatania, dobrze dopasowany portfel
produktow i ustug do sytuacji odbiorcy, dopasowa-
nie kanatu i formy komunikacji do specyfiki klienta
czy terminowosc.

Komunikacja

W przypadku, gdy firma dziata na rynku detalicznym,
zbudowanie odpowiedniej relacji z klientem i pozyska-
nie jego zaufania, ktore zaprocentuje zwiekszeniem
retencji konsumentéw, jestjednym z kluczowych czyn-
nikéw prowadzenia biznesu. Problem polega jednak
na tym, jak dopasowa¢ odpowiednio swojg oferte i jak
dobrac narzedzia komunikacyjne, ktére pozwolg na
zapewnienie tego na masowg skale. Rzecz jasna, reali-
zacja wymienionych wczeéniej postulatow wymaga
odpowiedniej kultury ITisystemow frontowych oraz
transakcyjnych, ale w tym artykule poruszone zostana
gtéwnie aspekty zwigzane z analityka biznesowa.

Narzedzia Business Intelligence wspieraja komunikacje
z klientem w roznych aspektach. Aby méc wiasciwie
adresowac oferte, wykorzystac¢ potege komunikacji
i pozyskac¢ zaufanie klienta, w pierwszej kolejnosci
niezbedne jest odpowiednie gromadzenie danych
pozwalajacych na zrozumienie potrzeb naszych kon-
sumentow. Comarch wdraza w tym celu u swoich
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klientéw rozwigzania oparte na technologii hurtowni
danych, ktére wspierajg tego typu procesy. Na tym eta-
pie niezbedne jest wiasciwe zebranie informacji, ale
takze zapewnienie odpowiedniej ich jakosci. W obli-
czu rosngcego znaczenia danych nieustrukturyzowa-
nych, pochodzacych z medidw spotecznosciowych,
korespondencji e-mailowej czy tez notatek call center,
jesttoduze wyzwanie. W wielu przypadkach konieczna
jesttu automatyczna ocena semantyki poszczegolnych
wypowiedzi, ktérej dokonujg stworzone do tego celu
algorytmy analityczne. Za p6zniejszg implementacje
i szybkos¢ procesu ETL - tadowania i transformacji
danych - moze by¢ odpowiedzialna na przyktad apli-
kacja Comarch Data Warehouse Manager. Co sie tyczy
zas jakoscidanych, to niezbedne okazuje sie doswiad-
czenie w budowaniu procesow przetwarzania danych,
ktorym dysponuje przygotowany zespét wdrozeniowy.

Warto zwrocic¢ tutaj uwage na kilka dobrych praktyk:

» Najwiekszym problemem sg btedy pojawiajgce
sie w fazie eksploatacji i to przed nimi nalezy sie
w pierwszej kolejnosci zabezpieczyc.

» Wyznaczenie 0s6b jednoznacznie odpowiedzialnych
za dostarczenie danych z poszczego6lnych zrodet ma
istotny wptyw na wzrost jakosci danych w systemie.

» Najwieksze i jednoczesnie najtrudniejsze do wykry-
cia sg btedy, ktore powstajg na skutek problemow
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Budowaniu relacji z szeroko rozumianym klientem

stuzy takze odpowiednio dopasowane reagowanie

na publikowane przez internautow tresci

w mediach spotecznosciowych.

z master data (danymi stownikowymi). Pomocne
moga sie tu okaza¢ rozwigzania typu Comarch
Master Data Management, automatycznie porzad-
kujgce dane stownikowe.

» Implementacja regut walidacji danych jest proce-
sem ciggtym, aw przypadku zidentyfikowania jakie-
gokolwiek odstepstwa muszg by¢ one sprawdzone
i dostosowane do nowych okolicznosci, ale bez
nich nie ma mozliwos$ci poprawnego zapewnienia
jakoscidanych.
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Po odpowiednim zebraniu, wyczyszczeniu i uporzadko-

waniu danych mozna przystapi¢ do kolejnych krokow:

» segmentacji klientdw, ktéra pozwoli na podzielenie
ich w grupy charakteryzujgce sie podobnymi zacho-
waniami konsumenckimi i preferencjami,

» analizy koszyka zakupow poszczegoélnych grup
klientow, ktora pozwoli zrozumie¢, komu nalezy
oferowac jakie produkty,

» prognozy zachowan klientow, na podstawie kto-
rej mozna okresli¢ cykl zycia klienta i stymulowac
go do zakupu nowych produktow.

Dziekizastosowaniu powyzszych metod mozliwe jest

osiagniecie nastepujacych dodatkowych efektow:

» lepszego dopasowania oferty do klienta, ktory
poczuje, ze on ijego problemy sg nam znane,

» odpowiedniej kontrolijakosci danych w systemach
analitycznych, co wptynie na wzrost bezpieczenstwa
danych ijakosci ustug,

» lepszego zrozumienia poszczegolnych zachowan
klientow, dzieki ktoremu jestesmy w stanie lepiej
dopasowac¢ metody komunikacji do okreslonych
grup odbiorcow.

W przypadku, gdy firma dziata na rynku detalicznym,

zbudowanie odpowiedniej relacji z klientem

I pozyskanie jego zaufania, ktore zaprocentuje

zwiekszeniem retencji konsumentow,

jest jednym z kluczowych czynnikow
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prowadzenia biznesu.

Narzedzia Business Intelligence moga wspierac takze
komunikacje z klientem bezposrednio poprzez auto-
matyzacje aspektéw komunikacji. Z klientem czy tez
partnerem biznesowym firma moze komunikowac
sie bezposrednio z poziomu BI, na przyktad wysyta-
jacraporty czy tez subskrypcje.

Social media - social Bl

Wspomniana we wczesniejszym akapicie analiza
danych z mediow spotecznosciowych - social Bl - to
jedenzwielu aspektow, ktore sa wazne z punktu widze-
nia nowoczesnego przedsiebiorstwa. Czes¢ firm pro-

wadzi aktywne dziatania w social media, czes¢ wyste-
puje tam w sposob bierny. Nie zmienia to faktu, ze
w erze mediow spotecznosciowych prawie kazdy nowo
wprowadzony produkt, promocja, oferta jest komento-
wana przez grono internautéw. Obecnie juz co czwarty
Polak ma konto w jednym z serwiséw spotecznoscio-
wych. Wskutek dziatania w social media ksztattowane
sg obraz naszej marki i opinie przysztych klientow.
Budowaniu relacji z szeroko rozumianym klientem
stuzy takze odpowiednio dopasowane reagowanie na
publikowane przez internautéw tresci w mediach spo-
tecznosciowych. Aby wiasciwie zrozumiec to, co dzieje
sie w social mediach, konieczne jest ciggte ich moni-
torowanie. Wybrane profile powinny by¢ pod statg
obserwacjg, aby wyeliminowa¢ powstajacy czesto na
fali nieuzasadnionej krytyki efekt kuli $niegowej, ktéry
moze sprawi¢, ze obecni i potencjalni klienci stracg
dobrg opinie o produkcie i marce. Ze wzgledu na roz-
proszony charakter informacji jest to zadanie trudne
i zasobochtonne. Z pomoca przychodzg tu rozwigza-
nia typu Comarch Social Bl, ktére pozwalajg na ana-
lize danych zgromadzonych na wybranych stronach,
forach, profilach i automatyczng ocene ich nacecho-
wania oraz emocjonalnego wydzwieku. W potgczeniu
zwyszukiwaniem stow kluczowych pozwala to na lep-
sze zrozumienie opinii, jakie pojawiajg sie na temat
marki, produktu, ustugi czy kampanii marketingowe;j.
W efekcie pozwala to tez na wyszukiwanie tak zwa-
nych punktéw zapalnych i monitorowanie trendow.

Dzieki analizie mediow spotecznosciowych poprzez
narzedzia Business Intelligence mozliwe jest $ledzenie
trendow, like’ow, ale takze na przyktad identyfikowanie
miejsc, w ktorych zaczynaja sie pojawiac negatywne
komentarze dotyczace naszej kampanii lub produktu.
Pozwala to nawczesniejsze wychwycenie i reagowanie
nazdarzenia niepozadane oraz osiggniecie lepszych
efektéw kampanii prowadzonych w social media. Przy-
ktadowo, jesli pod postem opisujgcym nowg wersje
naszego produktu przedstawiciel naszej konkurencji
umiesci negatywny post, zostaniemy o tym poinfor-
mowani i bedziemy mogli zareagowac.

Postaw na jakosc

Komunikacja to jednak oczywiscie nie wszystko. Kolej-
nym waznym aspektem jest wspieranie dzieki rozwia-
zaniom Business Intelligence jakosci wytwarzanych
produktow. To wiasnie ciggte monitorowanie jakosci,
sledzenie partii i tgczenie informacji dotyczacych pro-
dukcji, sposobow przechowywania, transportu i sprze-
dazy towaréw pozwala na wychwycenie obszaréw,
w ktorych powstajg ewentualne braki i problemy. Cze-
stozdarza sie tak, ze chociaz produkt opuszcza w cato-
$ciibez brakéw linie produkcyjna, nadalszych etapach
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cyklu zycia - jeszcze w firmie - powstajg usterki. Mozna
to monitorowac, sledzac poszczegoélne punkty kontroli
jakosci oraz raporty zwrotow i reklamacji. W potgcze-
niu ze $ledzeniem partii pozwala to na wychwycenie
przyczyn powstatych probleméow. Moga one dotyczy¢
zaréwno linii produkcyjnych, sposobu przechowywania,
transportu, jak i niewtasciwych warunkéw dostawy do
klienta. Dzieki systemom Business Intelligence mozliwe
jest nie tylko suche raportowanie, ale takze identyfiko-
wanie prawdopodobnych przyczyn powstatych uste-
rek, na przyktad za pomocg algorytmoéw drzew decy-
zyjnych. Odpowiednia, wysoka jakos¢ produktow jest
jednym z gtownych aspektéw, jakie wptywaja na jakos¢
relacjiz klientem i mozliwos$¢ dalszej z nim wspotpracy.

tancuch dostaw

Kolejnym elementem istotnym z punktu widzenia
relacjiz klientem jest terminowo$¢ dostaw. Dzieki sys-
temom Business Intelligence monitorujgcym wszyst-
kie aspekty zwigzane z fancuchem dostaw mozliwe
jest skuteczne monitorowanie i dbanie o termino-
wos¢ dostaw. Rozwigzania analityczne pozwalajg
naszereg zabiegow, ktére usprawniajg proces zarza-
dzania dostawami, zaréwno naszymi, jak i naszych
dostawcodw. Nalezg do nich na przyktad: stworzenie
rankingu dostawcow z uwzglednieniem ich wiarygod-

nosci, kosztow, terminowosci, ustalenie normatywow
stanow magazynowych, analiza rotacji magazyno-
wej, analiza terminowosci i jakosci naszych dostaw
zuwzglednieniem $rodkéw transportu, réznych firm
kurierskich iinnych czynnikéw oraz budowa algoryt-
mow kolejkowania dostaw z uwzglednieniem czasu
realizacji i optymalizacji kosztéw transportu.

Rola systeméw analitycznych w zakresie analizy
klienta i utrzymywania z nim relacji jest trudna do
przecenienia. Firmy, ktére wdrazajg rozwigzania Bl,
lepiej komunikujg sie z klientem, identyfikuja jego
potrzeby i dbajg o terminowos¢ realizacji zaméwien
i catego procesu logistycznego. Szeroki dostep do
nowoczesnych narzedzi analitycznych, ktéry zapew-
niajg systemy Business Intelligence, pozwala na zwiek-
szenie efektywnosci wykorzystania obecnych relacji
zklientem, a takze pozyskanie nowych. W efekcie sys-
temy Business Intelligence, ktére zajmujg sie optyma-
lizacjg wykorzystania relacji z klientem, zapewniajg
wysoki wspotczynnik zwrotu z inwestycji i przynosza
firmie realne i mierzalne korzysci.

Jednym zdaniem: Dzi$ niemozliwe jest budowanie
zaufania klienta bez wiedzy o nim samym.
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Rys. 1. Rozwigzania klasy social Bl
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