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Potrosnik je prevzel kontrolo...
g 1. Stranke so izgubile zaupanje v institucije
» /6% strank verjame, da podjetja laZejo v svojih oglasih
»  Povecuje se razpon zaupanja v mnogih industrijah, ki so povezana s koncno stranko
» 80 % generalnih direktorjev verjame, da ponujajo superiorno storitev, a le 8 % njihovih
strank se s tem strinja y
7
2. Tehnologija spreminja nacin kako kupci komunicirajo
a » Socialna omrezja spreminjajo kupne navade; mnenja se vidijo takoj
« Mnozi¢na kustomizacija in personalizacija produktov in storitev
y,
é - ) .
sesse 3. Pricakovanja kupcev so se spremenila
..:. -E- » Poudarek je na vrednosti, preglednosti in odgovornosti
'-'_i:-' «  Kupci Zelijo biti videni celostno v podjetju
y,
s 2 a4 Institucije morajo na novo odkriti svoje stranke
»  Potrosniki odkrivajo trgovske znamke na nove nacine skozi nove kanale
»  Mikro-targetiranje: pomembnost 1 na 1 se povecuje
y,

Sources: http//www.nae.edu/cms/Publications/The Brodge/Archives/7356/7596.aspx; Internetworldstats.com; Strategy Analytics; Informa

© 2013 IBM Corporation
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Zivljenski cikelj potronika in njegova izku$nja danes....
Zadrzati
Empowered
Pridobiti Consumer Profitabilnost

© 2013 IBM Corporation
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IBM Globala CMO Studija

#1 Prioriteta za naslednjih 5 Let: #1 Merilo za oceno Uspesnosti:
Poveéanje zvestobe kupcev 67% Marketing ROI 63%
Oblikovanj.e l:Iporabniéke iZkUénje _ 579 Uporabniéka izkuénja _ 58%
preko mobilnika °
Uporaba socialnih Omrezij kot _ 56% Menja|no razmerje _ 48%
glavnega kanala °

| s
Uporaba analiti¢éne programske opreme _ 56% Celotna prodaja °
za upravljanje kupcev
Vpl market S >
Monitoriranje branda preko soc. omrezij _ 51% pliv marketinga na prodaj °
- —
Merjenje ROI z digitalnimi tehnologijami (N 47% Prodaja po kupeu

Vpliv socialnih omrezij [ 38%
Analiza online / offline transakcij _ 45%

“Uspeh moje vioge je veliko bolj odvisen od analitike in tehnologije,

‘Marketinska uspesnost se meri in jo poganja zvestoba kot pa druZenje z makretinskimi agencijami, ki predlagajo odlicne

KURCGV- o Lo kreativne kampanje. Povecati moramo ROl in targetirati prave kupce,
Zivljenski cikel potrosnika je kljucnega pomena.” vsakega na svoj nacin.”
--Telekomunikacije CMO, Belgium --Direktor marketinga letalske druzbe v Avstraliji

Source: IBM’s 2011 Global CMO Study: From Stretched to Strengthened (2011) ©2013 IBM C .
orporation
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IBM Watson Foundations

New/Enhanced
Applications

What is
happening?

Discovery and

Real-time
analytics

zone Enterprise exploration

Information

ingestion and \év:t;er:ﬁ;:e

pp;eratlo.nal and analytic What action Why did it
information appliances should | take? | Cognitive happen?

Zone Exploration, W _0-q Decision Fabric g Reporting, analysis,
landing and management content analytics
archive zone

What could
happen?
Predictive analytics

Information governance zone and modeling
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IBM Big Data & Analytics Infrastructure

© 2013 IBM Corporation
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Uporaba podatkov v sredisCu analiticne resitve
Dodana vrednost, dinamicni pristop
KAKO? - Vir konkurencne diferenciacije ZAKAJ?

Podatki o intera

» E-Mail / chat konverzacije
« Zapiski klicnega centra
* Tok podatkov preko inter
» Osebni dialog

Vedenjski podatki
» Raziskave trzis€a
*» Socialna Omrezja

Podatki o poslovanju

* Narocila

* Transakcije

» Zgodovina placil

» Zgodovina poslovanja

Opisni podatki
* Atributi

« Karakteristike

» Osebni podatki

* Lokacijsko demografski pd

KDO? KAJ?

Tradicionalni pristop

© 2013 IBM Corporation
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IBM Napredna Analitika: Pridobiti, Povecati, Zadrzati

Churn Prediction
ZADRZAY et sl

Enterprise
Feedback Mgmt

POVECAT
|

Price Optimization

Customer Loyalty

Social Analytics

PRIDOBITI

Data & Text Statistical Analysis
Mining

Reporting & Predictive Business Rules Sentiment

Visualization Modeling & Optimization Analysis

Scorecarding & Real-time Forecasting & Social Analytics
Dashboarding Decisions Simulation
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Pridobiti idelanega kupca

RFM Heat Map

s
Double-click to
4 activate

Segmentacija narocniske baze po
nedavnosti, frekvenci in monetarni oceni

Huo% BEY- WS &

i ||

Optimizacija marketindkih proracunov, ki
so v skladju z cilji skozi ,what-if* analize

A

- W
< e T GRS
s

16 4 & —W - =T
ﬁ ™ ] N\ Targetiranje tistih, kjer je vecja
. - - verjetnost, da se bodo odzvali na

pravo ponudbo, preko pravega
kanala v pravem casu
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[ — D Merjenje in poro¢anje marketinske
B R ucinkovitosti in profitabilnosti strank

© 2013 IBM Corporation
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Povecéanje vrednosti zivljenskega cikla kupca
Zajetje kupcevih zelja skozi razlicne
raziskave
5 ,‘¢ N Odkriti vzorce v obnasanju strank s
t};@%{%‘?@{éﬁ% pomocjo analize nakupovalne kosarice
" = ‘r ""‘ yé’, '
—
Personalizacija prodajnih ponudb
preko socialnih omrezije (,up-sell &
T cross-sell”
L TR CEE G e Y e
Y T b e | .; = | & ;
I i : < : L
diL ]__ ® Analiza rezultatov uspesnosti prodaje in
= = marketinskih akcij, razumevanje katere
- dragocene segmente naj ciljam
— el
e ] o e I Lo © 2013 IBM Corporation
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Zadrzati zveste in profitabilne kupce

Call Center

T
Odkrivanje & ublazitev tezav

‘ /3 strank pri interakcijah

B T 8 -
I, L = Razumeti vzoréne dejavnike za
Lt 3o il zadovoljstvo / nezadovoljstvo

Analizirati sentiment od

' ‘ z socialnih omrezij, razikav,...

Identificirati tiste z mocnim socialnim vplivom povecati
zagovornistvo preko socialnih omrezij

Ponuditi targetirano
ponudbo za zadrzanje kupca
i v realnem Casu

© 2013 IBM Corporation




Analitika v praksi

Kaj pravijo stranke in analitiki?
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Video

= hitps://www.youtube.com/watch?v= E1pAtkace4

15 © 2013 IBM Corporation
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IBM vodilni v ,Customer Analytics, time-to-value”

RESEARCH NOTE F31 RLOT ANALYS]S YOU CA 8T
March 200%

NUCLEUS | The Real ROI from SPSS

* 94% strank je doseglo pozitiven rezultat,
povprecna povrnitev investicije je 10.7 mesecev

* Preko 90% uporabniskih atributov poveca
produktivnost z uporabo SPSSa

81% projektov je Slo v zivljenje po projektnem
Forrester Customer Analytics val: planu, 75% v sklopu planiranega budzeta
IBM pozicionira #1 v

Strategija in Prisotnost na trziSéu

© 2013 IBM Corporation
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PodrocCja IBM Prediktivne analitike...

Predictive Predictive
Customer Analytics Operational Analytics

Acquire - ' Manage r’!\..'

Grow Maintain ),
Retain Maximize o

Collaboration and Deployment Services

Predictive
Threat & Fraud Analytics

Monitor

Detect -

Control

Analytic Server

© 2013 IBM Corporation
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IBM Global Business Services Business Analytics and Optimization
Executive Report

IBM Institute for Business Value

Analytics: A blueprint for value

Converting big data and analytics insights into results

© 2013 IBM Corporation
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Vec si lahko preberete na...

1. IBM Big Data & Analytics Customer Analytics:

http://ibm.com/bigdata&analytics

2. Acquire, Grow and Retain customers, UDM study:

http://www.ibm.com/big-data/us/en/big-data-and-analytics/marketing.html

3. Analytics: A Blueprint fOI‘ Value: http://ibom.co/9levers

4. IBM Big Data and Analytics hub: ntps:iom.biz/Bdrmss

© 2013 IBM Corporation
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HVALA
Za vaso pozornost

Kilemen DRAGAR
SPSS & Cognos Bl Leader
klemen.dragar@si.iom.com
040 456 817




