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Sindrom “zaokupljenosti susjedovim dvoristem”




Statisticki sindrom u churn analizi

U prethodnih mjesec dana 0.8 % klijenata
raskinulo je ugovor

Da li nam to sto govori ?
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Klasi¢ni scorecard modeli u sluzbi predikcije
churn-a
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Dubinske analize

Pocetak konkurentske

kampanje

Ciljna skupina: mlada dobna
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Tko su, sto im je zajednicko ?




Opasnost je u zanemarivanju

100%

% prezivjelih

75%
55%
40%

32%
22%

YV Y Y _V__

0% e ' ' ' ' ' >
1 2 3 4 5 6 7 mjeseci
* npr povecanje stupnja lojalnosti

« kako mijeriti povecanje stupnja lojalnosti

 kako mijeriti uspjesnost aktivnosti zaustavljanja negativnih trendova



Spiralni ciklus razvoja kontrole i kalibracije churn
scoring modela

RaZVPi/ redizajn
SCOring modela

Monitoring . Dubinska
scoring modela analiza
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Logic: another thing that
penguins aren’t very good at.



Kako upravljati portfeljom klijenata s obzirom
na rizik churna ?

Simulacija povecanja stupnja rizicnosti ako se poveca udio
mlade populacije (primjena scoring modela- what if analize)
Pracenje (karaktera) konkurentskih kampanji i u tom razdoblju

kreirati outcome i observation period te mjeriti profil sklonosti
churnu u tom razdoblju

Optimizacija portfelja s obzirom na churn faktor rizicnosti -
segmentacija portfelja

Maksimiziranje profita, minimizacija rizika prekida ugovornih
odnosa —optimizacija prema kriteriju rizika




Stress testing metodologija- “sto bi
bilo kad bi bilo”

Koliko je poljuljana
stabilnost ?
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Kolika je promjena
stupnja rizi¢nosti
populacije
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Slucaj dolaska konkurencije u stabilnu trzisnu

okolinu

Fuzzy scoring model

Ulazne vargjahle
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Hibridni modeli za procjenu churn-a

LogistiCka regresija,
NN ...
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Npr. Velika vjerojatnost churna i velika
profitabilnost -> tip akcije



N )4 . . . . ?
Struktura kupaca po kvartalima prema Zasto kupci prekidaju suradnju :

vrijednosti scoringa

"Survival" funkcija za razli¢ite kategorije dobi
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Churn

* najvecdi poslovni izazov u doba call centara i
weba kao komunikacijskog kanala

e jedna od najvecih prijetnji kompanijama danas
— globalizacija trzista
— raznolikost kanala prema potrosacu

e posljedica gubitka kvalitetnog odnosa s
klijentima i razumijevanja njihovih potreba



Uzroci

da li je moguce identificirati univerzalne uzroke?

— u velikom broju sluCajeva zivotne promjene (vjencanje,
mirovina, rodenje djeteta, prosSirenje privatnog posla...)

klijenti najcesce ne odlaze bez prethodnog
upozorenja (u nekom obliku)

potrebno je raditi na razumijevanju motivatora i
potreba klijenata te anticipirati buduce potrebe

— predvidanje churna u tom je slucaju daleko uspjesnije
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Upravljanje ziv. ciklusom klijenta

troSak

vrijeme
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Slozenost okruzenja

* broj prekida suradnje uslijed raznih utjecaja
koji mogu biti i iz vanjskog okruzenja

e sposobnost kupaca da kombiniraju razne
kanale ovisno o npr. raspolozivom dugu,
trosku isporuke robe, lokaciji distribucijskog
skladista

* migracija kupaca unutar i izvan promatranih
segmenata (razlike u utjecaju odrednog
cimbenika na odredeni segment)



Trgovina

moze li se upravljati churn-om u trgovini?

postoji li prepoznatljiv odnos?
ako da, moze li se predvidjeti prekid odnosa?

mogu li se analizirati zakonitosti u ponasanju
kupaca?

ako da, moze li se predvidjeti ponasanje?



Veleprodaja

e okvirni ugovorni odnosi

— ukoliko se ne radi o specificnoj robi (brandu) teze interpretirati
stagnaciju odnosa ili potencijal

— ciklus najc¢esée godina dana (tendencija na skracivanju ciklusa)
e osjetiti potrebe klijenta, ponuditi dodatne pogodnosti
— kreditna linija
— ponuditi trziSno pozicioniran brand
— razne marketing aktivnosti
e prepoznati “prekid suradnje” ili razumjeti potrebe klijenta

— klijenti kombiniraju razne kanale i traze najbolje uvjete Sto ne znaci da
je suradnja prekinuta

— kretanje po segmentima (mali/srednji/veliki, mono/multibrand...)



Maloprodaja

nema “odnosa” u smislu kakav nalazimo u npr.
telekom industriji

kartice lojalnosti
— stvaranje odnosa, privrzenosti
— posebne pogodnosti

marketing aktivnosti
— kroz razne kanale

kvaliteta precepcije tvrtke na trzistu
— rad na kvaliteti i prepoznatljivosti



Upravljanje rezultatima

* privlacenje stotina novih klijenata ne znaci
nista ako ih jednako toliko odlazi

e upravljanje rezultatima churn analize otvara
potencijal:
— manja investicija u privlacenje novog klijenta
— povecanje dodane vrijednosti za postojece klijente
— smanjenje troskova
— rast kvalitete percepcije na trzistu



Data mining

Oznacite najbitnije Rezultati nakon obrade

prema Vasem misljenju: (vaZnost):

Nebitho Bitno

<« »

Besplatan transport

TroSak transporta oooooos Edukacija prodavaéa
Posluzivanje oooooos
. Dodatne pogodnosti

Dodatne pogodnosti oooooos Pos
Cijena oooooos Konkurentne cijene
Sirina ponude oooooos Kvaliteta ponude
Financiranje oooooos

: Oblici financiranja
Zadovoljstvo oooooos J

Zadovljstvo kupnjom

izvor: Gartner



Utjecaj churn-a

u vecini industrija churn vrijednosti krecu se
oko 5-20% godisnje

tvrtke gube 50-100% klijenata u periodu od 5
godina

zadrzavanje klijenata visestruko povecava
profit posebno u periodu od 2-5 godina (u
odnosu na 0-2 godine)

povecava se pritisak na privlacenje novih
kupaca (povecanje troskova, smanjenje marzi)



Modeli za analizu chruna

* baziraju se na
— razvijenoj stragtegiji odnosa s klijentima

— analizi podataka o klijentima tijekom cjelokupnih ciklusa
(po mogucénosti) sa fokusom na detaljnu segmentaciju

— kontinuiranom azuriranju podataka o klijentima i
segmentima

— prilagodljivim marketing strategijama (ovisno o otalim
pokazateljima)

— kontinuiranoj evaluaciji rezultata (kvalitete) modela
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