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Funkcje analityczne w SAP CRM

WiedzieC wiecej i lepiej

Kompletne rozwigzanie CRM

SAP CRM bywa postrzegany jako narzedzie stuzgce
zautomatyzowaniu procesow interakcji z klientami.
Aplikacja ta wzmacnia skutecznos$¢ kontaktow z nimi
w réznych kanatach komunikacji, od sprzedazy bez-
posredniej, przez centrum obstugi klienta, po Inter-
net. To jednak tylko czes¢ pozytku, jaki mozemy
mie¢ z CRM.

Kompletne rozwigzanie CRM powinno by¢ zintegro-
wane z platformg przechowujgcg informacje o part-
nerach biznesowych naszej firmy. Dostep pracowni-
kow, ktérzy majg bezposredni kontakt z klientem, do
danych analitycznych jest niezmiernie wazny w dzia-
faniach operacyjnych, poniewaz pozwala podejmo-
wac trafne, oparte na rzetelnych informacjach decy-
Zje.

Aplikacja, w ktérej te dane sg przetwarzane, jest
CRM Analytics, integralna cze$¢ systemu SAP CRM.
Sciste zaleznosci pomiedzy tymi aplikacjami pozwa-
lajg na zwigekszenie wydajnosci i uzytecznosci pracy
catego $rodowiska z punktu widzenia uzytkownika.

Kompleksowa analiza danych
zwiazanych z klientem i ich poprawna
interpretacja sa jednymi

z najwazniejszych czynnikow,

Przetwarzanie danych analitycznych jest mozliwe
dzieki integracji SAP CRM Analytics z hurtownig da-

ktére pozwalaja wiarygodnie nych SAP. Metody analityczne sg uzywane do mie-
diagnozowac stan przedsiebiorstwa, rzenia, przewidywania, planowania i optymalizacji re-
poglebiaé relacje z klientami lacji i interakcji z klientami. Osiggniecie zamierzo-

nych celdw mozna mierzy¢ i szacowaé poprzez gro-
madzenie wszystkich powigzanych danych i monito-
rowanie wskaznikéw odpowiadajgcych kluczowym
obszarom dziatalnosci firmy.

i wzmacniac ich lojalnosé.

Szerokie mozliwosci SAP CRM Analytics pozwalajg
tez identyfikowa¢ ukryte zaleznosci i trendy, wptywa-
jgce na naszg dziatalno$¢. Odpowiednie przetworze-
nie tych informacji w systemie umozliwia przewidy-
wanie podobnych trendéw i zaleznosci w przysztosci.

© Copyright: BCC sp. z 0.0.
www.bcc.com.pl ry
»



Akademia Wiedzy BCC: Funkcje analityczne w SAP CRM

str. 2

SAP CRM Analytics jest narzedziem oceny i interpre-
tacji zmian w oczekiwaniach i zachowaniach klien-
tow. Dostarcza informacje potrzebne do podjecia
krokéw prowadzgcych do osiggniecia zamierzonych
celéw biznesowych. Utrzymanie dotychczasowych
klientéw wigze sie z poprawng i szybka oceng ich
zachowan, preferencji i wszystkich pozostatych
czynnikow, ktére wptywajg na to, czy klienci odcho-
dzg do konkurencji, czy wcigz korzystajg z naszych
produktow.

Zadaniem SAP CRM Analytics jest wiec wspomaga-
nie uzytkownikow oraz kadry zarzadzajgcej w po-
dejmowaniu decyzji zmierzajgcych do zwigkszenia
lojalnosci klienta. Temu celowi stuzg wszelkie rapor-
ty, analizy i zestawienia, a szerokie mozliwosci konfi-
guracji pozwalajg na szybkie zmiany sposobu analizy
i prezentacji danych.

Analiza duzej liczby danych przy uzyciu zaawanso-
wanych narzedzi szukajgcych trendéw lub anomalii
pomaga przeanalizowaé i zrozumie¢ zachowania
klienta. Wnioski ptyngce z analiz mogg przyczyni¢ sie
do zwiekszenia efektywnosci w obszarach, w ktorych
jest to pozadane.

Aplikacja SAP CRM Analytics wykorzystuje kilka
podstawowych metod analizy i interpretacji danych,
opisanych ponize;j.

Metody analizy i interpretacji

Drzewo decyzyjne to podejscie wspomagajgce pro-
cesy decyzyjne, w ktérym uzywa sie wartosci wej-
$ciowych, aby przewidzie¢ wartosci przyszte. Drzewa
decyzyjne pozwalajg na tworzenie regut w celu
przewidywania zachowan klienta, szacowanie roz-
nych pozioméw rezultatu i prawdopodobienstwa ich
wystgpienia, a takze tworzenie schematu segmenta-
cji bazujgcego na wynikach drzewa decyzyjnego.

Przyktad: przewidujemy, czy klient kupi sportowy
samochod. W analizie uwzgledniamy jego wiek, do-
chod oraz stan rodzinny. Reguta: Jesli klient jest w
wieku ponizej 40 lat, zarabia ponad 10 tys. zt mie-
siecznie i nie ma dzieci, to kupi auto.

Scoring to metoda opierajgca sie na wartosciowaniu
rekordow danych. Rodzaje funkcji, ktére mozna uzy¢
do warto$ciowania, to wazone tabele wynikow oraz
regresja liniowa i nieliniowa.

Dane uzywane do ,uczenia” modelu mogg pochodzi¢
z réznych systemow, pod warunkiem ze system mo-
ze ekstrahowa¢ dane do SAP BW. Wazone tabele
wynikow moga by¢ uzywane do definiowania wia-
snych funkcji wartosciujgcych poprzez ustalanie wag
dla poszczegdinych pol w modelu, w celu okreslenia
wplywu danego atrybutu na wynik kalkulacji.

Nie kupi
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m Przykiad drzewa decyzyjnego - analiza szans sprzedazy samochodu sportowego

z uwzglednieniem roznych parametrow

Tekst przygotowany w marcu 2008 r.
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Klienci - (w latach) | Funkty  wa) Punkuy Region : Punkry
A i 2029 5 3000 Cpolnocny ¢ 8
B 30-39 8 ¢ 5000 S wschodni ¢ 4
C Co40-49 3 S 8500 0 220 zachodni : 8

B Przykladowa wazona tabela wynikow uwzgledniajaca wiek, dochad i region zamieszkania klientow

Przyktad: firma odziezowa chce zacheci¢ klientéw w
wieku 20-50 lat do kupna pewnego produktu. Aby okre-
Sli¢ potencjalnych klientéw, brane sa pod uwage atrybu-
ty: wiek, dochdd i region. Kazdy z nich ma przypisang
wage, a kazda z grup w ramach atrybutu ma przypo-
rzadkowang okreslong wage czgstkowa (punkty).

Wynik dla klienta w wieku 33 lat o dochodzie 5000 zi,
mieszkajgcego w regionie wschodnim liczony jest na-
stepujgco: (8 x 1) + (180 x 0,001) + (4 x 0,5) = 10,18.

Osiggniete wyniki sg istotng informacjag o efektywno-
$ci kierowania kampanii marketingowych do po-
szczegolnych grup docelowych. Najwyzszy wynik
zostanie osiggniety w przypadku grupy wiekowej 30-
39 lat, z dochodem 6500, z regionu zachodniego, za-
tem kampania powinna by¢ najbardziej efektywna w
tej grupie docelowej.

Regresja uzywana jest w celu automatycznego defi-
niowania funkcji wartosciujacych i okreslania warto-
$ci docelowych.

Przyktad regresji liniowej: firma odziezowa chce
oszacowac potencjalny zysk. Przyjeto zatozenie, ze
zysk ze sprzedazy jest liniowo zalezny od dochodu i
wielkosci gospodarstwa domowego. Funkcja ,uczy
sie” tych zaleznosci, aby przewidzie¢ wptywy (tym
samym zysk) od potencjalnych klientow.

Przyktad regresji nieliniowej: firma odziezowa chce tak-
ze oszacowa¢ wptyw atrybutu ,wiek” na potencjalny
zysk. Wartos¢ zysku nie jest liniowo zalezna od wieku.

A
zysk firmy

Y

dochod i wielkosé
gospodarstwa domowego klienta

Otrzymane dzieki metodzie regresji informacje po-
zwalajg skupi¢ sie na dziataniach, ktére przyniosg
najwieksze korzysci, poniewaz bedg kierowane do
tych potencjalnych klientéw, ktdrzy rzeczywiscie mo-
g3 generowac najwiekszy zysk.

Grupowanie jest technikg eksploracji danych, ktéra
grupuje rekordy, tak aby byly podobne do siebie w
ramach jednej grupy, a rozne miedzy poszczegdliny-
mi grupami.

Technika grupowania pozwala na uzyskanie kom-
promisu pomiedzy traktowaniem kazdego klienta in-
dywidualnie a dziataniem pozwalajagcym na efektyw-
ne planowanie kosztéw ponoszonych przez przed-
siebiorstwo. Na podstawie uzyskanych informac;ji
mozna na przykfad skierowa¢ kampanie marketin-
gowg do poszczegdlnych grup klientéw, a nie do
kazdego z nich indywidualnie, co pozwala na obni-
zenie jej kosztow.

Przyktad: firma odziezowa dysponuje nastepujgcymi
informacjami o swoich klientach: pte¢, wiek, dochdéd,
region, zawdd oraz najczesciej kupowany produkt.
Podczas grupowania system okresla, ktére kombina-
cje atrybutéw pojawiajg sie najczesciej, i na tej pod-
stawie grupuje klientow w segmenty. Segment moze
sie sktadaé np. z mezczyzn w wieku 30-40 lat, osig-
gajacych wysoki dochdd i kupujacych najczesciej ko-
szule w paski.

A
zysk firmy

Y

wiek klienta

m Przykfady regresji liniowej i nieliniowej dla klientow firmy odziezowej
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Analiza asocjacji (zwigzkéw) polega na odkrywaniu
regut, korelacji i zaleznosci wystepujgcych pomiedzy
danymi. Uzywana jest przewaznie w analizie koszyko-
wej (Market Basket Analysis). Pozwala na zrozumienie i
oszacowanie zwigzkow wystepujacych miedzy produk-
tami, grupowanie réznych produktéw ze wzgledu na
podobienstwo, budowanie regut opisujacych preferen-
cje konsumpcyjne klienta czy tworzenie ergonomicz-
nych stron internetowych z my$lg o uzytkowniku.

Informacje uzyskane dzieki analizie asocjacji pozwa-
lajg dostosowac sie do zachowan klienta i wychodzi¢
naprzeciw jego potrzebom. W przypadku firmy
odziezowej wiedze te mozna na przyktad wykorzy-
sta¢, projektujac nowe kolekcje i okreslajac wielkos¢
produkc;ji.

Klasyfikacja zasobéw ABC to technika uzywana do
klasyfikowania obiektow (np. klientéw, pracownikéw,
produktow) na podstawie okreslonych miernikow (np.
zwrot, zysk).

SAP CRM Analytics to nie tylko
zbiér aplikacji analitycznych,

ale réwniez pomocny zestaw

predefiniowanych narzedzi

raportowania

Przyktad: analizujemy wielkosci zakupéw dokonywa-
nych przez naszych klientow. Okazuje sie, ze 20%
klientéw realizuje 50% wartosci naszej sprzedazy. To
najbardziej dochodowa grupa, wiec staramy sie po-
prawi¢ jakos¢ obstugi tych klientow, aby jeszcze bar-
dziej zyska¢ sobie ich lojalnos¢ i skioni¢ do dalszego
korzystania z naszej oferty. Dzieki tej analizie moze-
my na przyktad przygotowywac efektywne programy
lojalnosciowe dla okreslonej grupy klientow.

Business Content

Jest to dodatek dostarczany w ramach licencji do
SAP BW. Business Content jest instalowany prze-
waznie w fazie rozpoczecia wdrozenia (mozna go
réwniez doda¢ w pozniejszym etapie). To zbioér pre-
definiowanych przez SAP wzorcow pozwalajgcych
na analize, kontrole i optymalizacje proceséw bizne-
sowych przedsiebiorstwa. Istniejgce raporty mozna
poszerza¢ o dodatkowe informacje.

Najwazniejsze dostarczone przez SAP rozwigzania
to analizy dotyczace klientdw, analizy marketingowe,
analizy sprzedazy oraz serwisowe.

Analizy dotyczace klientéw obejmujg m.in.:

= analizy migracji klientow (Customer Migration
Analysis) — badanie rzetelnosci wynikow segmen-
tacji oraz $ledzenie zmian w przesunieciach klien-
téw miedzy segmentami. Analizy te pozwalajg np.
na monitorowanie (w przypadku klasyfikacji zaso-
boéw ABC), ilu klientdw z grupy A w kolejnej kam-
panii zostato zakwalifikowanych do grupy B. Wia-
Snie ci klienci moga by¢ grupg docelowg kolejnej
kampanii marketingowej;

= analizy satysfakcji i lojalnosci klienta opierajg sie
na danych z ankiety w CRM (wykorzystanie na-
rzedzia CRM Survey Tool). Grupg docelowg an-
kiety mogg by¢ klienci, partnerzy, pracownicy lub
uzytkownicy Internetu. Poprawnie zinterpretowane
wyniki ankiety pozwalajg rozpoznaé stabosci i
mocne strony naszej dziatalnosci, a takze poma-
gaja w definiowaniu nowych dziatan, jakie nalezy
podjaé, aby osiggng¢ pozadany rezultat;

» analizy wartosci zyciowej klienta (The customer li-
fetime value) — umozliwiajg okreslenie dla danej
grupy klientéw, jak zmieniaty sie ich zachowania i
rentownos¢ w interesujgcym nas okresie.

Whioski ptynace z uzyskanych informacji pomagajg
przewidzie¢ rozwdj badanej grupy klientow w przy-
sztosci i wspomagaja kierownictwo w podejmowaniu
decyzji inwestycyjnych. Dzieki tym analizom na pod-
stawie stopnia utrzymania klientéw (retention rate)
mozna takze okresli¢, jak diugo klient jest przywigza-
ny do firmy. Powszechnie wiadomo, ze utrzymanie
dotychczasowego klienta jest wielokrotnie tansze niz
pozyskanie nowego, dlatego uzyskane informacje
pozwolg znacznie obnizy¢ koszty jego obstugi.

Analizy marketingowe umozliwiajg uzyskanie in-
formacji o stopniu przygotowania planéw i kampanii
marketingowych, dostarczajg takze wiedzy o prefe-
rencjach klientow.

Analizy sprzedazy pozwalajg na uzyskanie informa-
cji o tej krytycznej dziedzinie. Decyzje sprzedazowe
muszg by¢ oparte na rzetelnych i poprawnie zinter-
pretowanych wnioskach. Liczy sie takze duza ela-
stycznos¢ i gotowos¢ do szybkiego wprowadzania
zmian, jesli wyniki analiz okazg sie w jakim$ stopniu
niepozadane.

Sposrad dostepnych predefiniowanych rozwigzan dla
obszaru sprzedazy nalezy wymieni¢: analizy zarza-
dzania aktywno$ciami, analizy zarzadzania szansami,
zarzgdzanie ofertami i zleceniami sprzedazy, analizy
zarzgdzania kontraktami, analizy lejka sprzedazy (Sa-
les Pipeline Analysis, Sales Funnel Analysis), analizy
faktur czy wreszcie planowanie sprzedazy.

Tekst przygotowany w marcu 2008 r.
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To ostatnie spetnia dos¢ wazng role, poniewaz po-
zwala na sporzgdzanie plandéw sprzedazy w przy-
sztych okresach (co wptywa na strategie i plany ca-
fego przedsiebiorstwa).

Analizy serwisowe pozwalajg analizowa¢ procesy
serwisowe, zmiany w jakosci ustug serwisowych, sa-
tysfakcji klienta i zyskownosci centrow serwisowych.
Nalezg do nich analizy kontraktéw serwisowych (np.
badanie satysfakcji klientéw z ustug serwisowych
okreslonych w kontraktach), analizy zyskownosci
serwisow (np. monitorowanie zyskéw na produkt lub
na zespot serwisowy), planowanie serwisowe (np.
symulacja zlecen serwisowych — szacowanie nakfa-
dow pracy i ewentualnych zyskow).

Wiedzie¢ wiecej niz inni

Jak wida¢, SAP CRM Analytics to nie tylko zbior apli-
kacji analitycznych, ale réwniez pomocny zestaw
predefiniowanych narzedzi raportowania. Umozliwia-
jac wglad we wszystkie obszary CRM, jak klient, pro-
dukt, marketing, serwis i sprzedaz, SAP CRM Analy-
tics wraz z innymi modutami systemu SAP CRM two-
rzy kompletne rozwigzanie, ktére nie tylko pozwala
utrzymac i pogtebi¢ relacje z klientami, ale takze in-
formuje kadre zarzgdzajgcg o stanie przedsigebior-
stwa i ewentualnych zagrozeniach, na ktére trzeba
reagowac.

Jesli menedzerowie odpowiednio zinterpretujg i wy-
korzystajg otrzymane informacje, firma bedzie bar-
dziej elastyczna i gotowa do zmian.
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