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Churn: Sadan fastholder
du dine kunder

Brug konkret viden og fleksible
modeller til atholde lzengere pa
dine kunder.

| dette whitepaperkan du lsese om, hvordan datadre-
vet analyse gar dig i stand til at optimere kundesam-
arbejdet og forudsige, hvilke kunder der er ved at for-
lade din virksomhed. Du kan ogséa lsese mere om,
hvordan du i praksis drager fordel af metodikkeng
om, hvordan den kan hjeelpe dig med at opna sterre
forstaelse for dine kunders adfserd og motivationer.
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1 INTRODUKTION

Kunne det ikke veere dejligt, hvis det var muligt at forudsige, hvilke kunder der forlader dig lige om lidt, s& du
kunne ggre en ekstra indsat®r at fastholde dem, inden det er for sent?

Hos EG har vi gjort os en lang reekke erfaringered, hvordan du kan forudse netop dét ved at bruge veerktg-
jerne i IBM SPSS Modeler.

Metoden ger det ogsa muligt for dig at indlejre din kundeindsigt i statistskodeller, der kan anvendes bredt i
virksomheden til at realisere gevinstpotentialet ogdil holde fast pa kunderne i laengere tid.

Den modelbaserede tilgang er potentielt et meget veerdifuldt veerktgj for din virksomhed, ikke mindst fordi det
er vaesentljt billigere at fastholde eksisterende kundend at skaffe nye. Det er heller ikke ngdvendigt at vaere
"statistikngrd" for at ggre brug af mulighederne. Her kan du leese lidt mere om, hvordan du systematisk kan an-
vende modelbaserede, datadrevne beslutningsaieller til at forudsige kundernes adfaerd.

2 FOREBYG KUNDEFLUGEOVKONKRET INDSIGHRA
SPSS MODELER

Alle virksomheder lever af deres kunder, og det er altafggrende at seelge nogle varer. Her er det centralt at for-
std kundernes motivation for at handlmed netop dig & og ikke mindst hvorfor nogle maske pa et tidspunkt
ikke leengere vil fortsaette samarbejdet.

Modelbaserede metoder gar dig i stand til at forudsig&¢med ganske stor preecisio® hvilke kunder der er pa
vej til at forlade dig og hvilken indlydelse det har pa forretningen.

Du kan bl.a. med fordel bruge mgnstergenkendelse til at forudsige kundeflugten ved at blive i stand til at gen-
kende de karakteristika, der er kendetegnende for de kunder, der er pa nippet til at forlade dig. De spgrgsmal,
som du gerne vil have svar pa i den forbindelser blandt andet

Hvilke kunder forlader os? Hvad er vaerdien af de kunderer Hvilket fastholdelsestilbud vil kundern
forlader os? foretraekke?

Det er langt dyrere at f& nye kunder end at fastholde dem, du allerede har. Men mavefornemmelse er ikke altid
nok til at forudse, hvornar kunderne forlader din virksomhed. Indlejrer du derimod din kundeindsigt i statistiske
modeller, bliver du i stand tedre at tilbyde kunderne de Igsninger, der bedst og mest gkonomisk fasthagder

i laengere tid.
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Spargsmalene kan besvares ved at anvende den modeldrevne metode, som ofte er langt mere preecis end blot
mavefornemmelsen til at forudsige, hvilke kunder der sgger andetsteds hen. Med praediktive analysemodeller
kan du saledes basere din virksomheds beslatpr pa et mere sikkert grundlagolandt andet ved at tage stati-
stisk beslutningsteori til hjzelp ved at beregne sandsynligheder og konsekvenser for kundernes handlinger. Pa
den méade sikrer du en ensartet og effektiv handtering af den kundeindsigt, kunderadfzerd har aflejret i virk-
somheden.

Som modelleringsveerktgij til arbejdet med disse opgaver anbefaler EG at anvende SPSS Modeler, der er marke-
dets farende veaerktgij til preediktive analyser og datamining. Programmet bygger pa mere end 30 ars gennem-
prgvet historik, og det anvendes i dag af verdens stgrste virksomheder som et generelt analyseveerktgj inden for
mange typer af analysepa dette felt.

SPSS Modeler har gennem tiden gjort det statigemmere at arbejde med komplekse statistiske modeller og er
designet, sa det nedbryder processen i intuitive trin. Samtidig guider programmet brugeren fremad ved auto-
matisk at veelge den statistiske model, der passer bedst til de aktuelle @abg selve modelberegningen sker
ligeledes automatisk.

3 FORSTA DINE KUNDER®TIVER OG PRIORIER

Allerfgrst skal kundeindsigten dog veere pa plads, for som i andre sammenhaenge geelder det, at slutresultatet
bygger pa kvaliteten af forarbejdet.

| farste omgang er det sdledes interessant at afdeekke, hvornar og hvordan kundeskyfarlader din virksom-
hed. | nogle brancher kan det veere ved at opsige et abonnemehtindre steder kan det vaere ved ikke at be-
tale fornyelser. Derfor skal du dykke ned i dine data og identificere, hvornar det helt przecist kan fastslas, at en
kunde har faladt dig.

o

Kvantificer

1 iy \

Mal effekt Forsta arsager

W

Implementer Forudsig

Justerer du lgbende dine analysemodeller ved at inddrage dataomy kundeindsigt og data om effekten af
kampagner sikrer du, at modellen fungerer optimalt i forhold til den viden, du har om dine kunders adfserd og
motivationer.
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Dernaestskal du identificere de karakteristika, der kendetegner kunder, der siger farvel. Det kan veere demogra-
fiske kundeoplysninger, men ogsa information om produktkab, kontakthistorik og leveringsperformance. Lav
gerne en brainstorm, hvor alle relevante forholthedtages. Informationerne indsamles hereftérfor eksempel i
form af udtreek af data fraet ERP og/eller CRMsystem.

Det er pa basis af de udtrukne data, at du efterfalgende kan bygge en forudsigelsesmodel. De signifikante vari-
able identificerems ut o mat i s k, og modellen kan herefter anvendes til at
hvor der er gget sandsynlighed for, at samarbejdet ophgrer.

Modellens anbefalinger skal imidlertid ikke blot veere synlige i SPSS Modeler. For at drage fuld nytte af den vi-
den, du opnar om kundernes adfzerd og prioriteter, er det vigtigt at sprede informationerne i hele virksomhe-
den. P& den méade far allé ogsa de erkelte kundemedarbejdera det bedste og mest informerede grundlag

for at agere anderledes i dag, end de méaske gjorde farhen.

Alt efter kundemassens starrelse kan du ogsa overveje at danne en kontrolgruppe til effektevaluering. Pa den
méade kan du mere effktivt fastsla, hvordan de enkelte kundegruppers adfzerd adskiller sig, efter at du har
iveerksat de tiltag, som modellen har anbefalet, sammenlignet med hvis du ikke havde sat de anbefalede tiltag i
sgen.

Under alle omstaendigheder er det en god idé at gemmfgre effektmalingen, da den er med til at synliggare
veerdien af at arbejde struktureret med de tilgeengelige kundeoplysninger.

Det er ngdvendigt at justere modelletzbende ogsa selvom du opnar gode resultater med de farste iteratio-
ner. P4 den made kandu nemlig drage fordel af nye kundeindsigter, ligesom opfalgningen pa kampagner altid
ger det oplagt at indarbejde ny information.

Det er saledes ikke et svaghedstegn, at du lgbende bliver ngdt til at revidere indsats og modgiiezn blot en
naturlig kansekvens af, at rejsen mod den mere datadrevne forretning er i fuld gang.
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4 BYG FLEKSIBLE ANABYIODH LER

SPSS Model er er opbygget, s- du modul brt bygger modell er ved
giver en umiddelbar forstaelse af dataflosamt overblik over hele processen. Nedenfor er vist et eksempel pa,
hvordan modelbygningen foretages:

Churn Model based on Policy
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Med SPSS Modeler kan du lettere overskue og tilpasse dataflow.

Ideen med at indsaette og forbinde moduleere klodsmoduler er, at det bliver helt gfidt, hvilken vej data be-

vaeger sig i modellen. Farste klods indeholder link til data, der for eksempel kan veere placeret i en database

ellerExcef i 1 . Dobbeltklikker du p- datakilden, kan du tilpasse 0
relevante kilde. Det er ogsa muligt at medtage data fra flere forskellige datakilder og sammenkoble informatio-

nerne i SPSS Modeler, inden du saetter selve analysen i gang. Dernaest kan du omforme data efter behav og f

specificere, hvilke variable der skal omfestaf analysen.

Nar du har klargjort alle data og lagt dem til rette i modellen, veelger du en modelleringsklods, som indeholder

selve modelberegningerne. Her er mange teoretiske modeller at veelge mellem, men der kan ogsa veelges en

klods, der automatisk genemregner alle relevante modeller, s& du bliver i stand til at identificere den mest opti-
male model til forudsigelsen.

Nar modelberegningen er feerdig, danner SPSS Modeler en "golden nugget”, der indeholder den foreslaede
model foruden de relevantevariable. SPSS Modeler har udvalgt de variable, der er statistisk signifikante, samt
modellens parametre.

Til sidst bliver resultaterne eksporteret til et slutbrugerveerktaj, hvor forudsigelsen om de enkelte kunder vises. P&
den made sikrer du, at den nywudne, datadrevne kundeindsigt ikke kun forbeholdes en lille ekspertskaren

at den kan veere med til at give alle relevante medarbejdedengsa dem helt ude i frontlinjerd grundlag for at

treeffe de rigtige valg i mgdet med kunderne. Det er ganske enkfdtudsaetningen for at hgste den maksimale
gkonomiske og kundemeessige gevinst af metodikken.

Data kan ogsa med fordel fgres hele vejen tilbage til ERFRM systemet med angivelse af, hvad der proaktivt
skal foretages i kontakt med kunderne. Samtidig kelan nye kundeindsigt danne grundlag for nye salgeg
markedsfagringskampagner.
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5 BRUG KUNDEINFORMANOIL AT TRAFFE
KVALIFICEREDE BEMWMGER

En af de Igsningsmodeller, som SPSS Modeler kan anvende til at forudsige, hvilke kunder der forlader dig, er ved
at omdanne de relevante kundeinformationer til deciderede beslutningstraeer. For hver enkelt kundetype angi-
ves en betinget sandsynlighed foat kunden forlader dig. | mgdet med en kunde kan du saledda grundlag

af ganske fa variabl@ blive langt bede til at forudsige, hvor stor sandsynligheden er for, at netop denne kunde
forlader din virksomhed.
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kundeoplysninger

Her ses et eksempel p& et helt enkelt beslutningstrae baseret pa fa vadabtier, opkald til helpdesk og band-
bredded som ggr det muligt for efintemetvirksomhed at forudsige sandsynligheden for, at bestemte kunder for-
lader virksomheden.

| eksemplet ovenfor bruger en internetvirksomhed viden om kundealder, bandbredde og antal opkald til
helpdesk til at forudsige sandsynligheden fat kunderne bliver, eller om de opsiger aftalen inden for overskue-
lig fremtid. | andre tilfaelde vil antallet af signifikante variable veere starre, og i de tilfeelde vil beslutningstreeet
indeholde flered eller maske endda mange fleré relevante variable.

Opgaven bestar ned andre ord i vidt omfangi at identificere mulige variable, hvorefter SPSS Modeler automa-
tisk kan beregne, hvilke variable der er relevardieg udforme beslutningstraeet pa baggrund heraf. P& bag-
grund af beslutningstreeet kan nye kunder "scores" af moeell s& de kunder, der sandsynligvis vil forlade din
virksomhed, identificeres.

Beslutningstraeet er blot én af de analysemetodesom SPSS Modeler kan anvende til at forudsige kundeadfeerd.
Nedenfor ser du en oversigt over nogle af de gvrige modeller:
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SPSS Modeler indeholder en raekke forskellige modetleg s -

flere end

6beslutningstrbeto,

mere indgaende her i tekstedtil at gere det lettere at forudsige kundernes adfeerd og tilknytningsforhold til din

virksomhed.

Hver af de modeller, der er indbygget i SPSS Modeler, har deres styrker og svagheder. Som bruger er det ma-
ske neerliggende at veelge den Igsningsmetode, du er mest komfortabel med som antages at veere mest re-
levant. Men du kan ogsa indstillezerktgijet til automatisk at gennemregne alle modelvarianterne og pa den
baggrund veelge den optimale model til de aktuelle data.
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6 GOR VARDIEN AF TABRENDER SYNLIG

En del af opgaven med at identificere de kunder, der forlader dig, indebaerer at kursyaligggre den veerdi,
som kunderne i risikozonen repreesenterer. P4 den made kan du ogsa beregne, hvilken konkret gkonomisk
veerdi der er forbundet med at iveerksaette bestemte tiltag over for hver enkelt kundegruppe.

A B C D E F G
1 kundenr Churn Prob Aktion Ccwv Fastholdelsesomkostning Vaerdi
2 | 10221235 Nej 98% 3.000
3 | 10212256 Nej 76% 1.750
4 | 21554256 Ja 68% A 1.750 600 1.190
5 | 22151124 Nej 98% 3.000
6 | 16554236 Ja 87% B 3.000 450 2.610
7 | 28474521 Nej T7% 3.000
8 | 11454476 Nej 99% 1.750
9 | 17898875 Nej 78% 2.500
10 | 16215646 Ja 78% B 2.500 450 1.950
11| 22156456 Ja 88% A 1.750 325 1.540
12 1.825 7.290

En systematisk, datadre/kundetilgang baseret pd SPSS Modeler gar det ikke blot muligt at forudsige sandsynlig-
heden for, at bestemte kunder forlader din virksomi&den kan ogsa synliggare omkostningerne ved at ivaerk-
seettede tiltag, der mest effektivt fastholder kunderne. Det get lettere at tilpasse og planlaegge kundearbejdet,

sa du styrker kunderelationerne og optimerer indtjeningen for hver enkelt kundegruppe.

Resultatet af forudsigelsen er saledes ikke blot en sandsynlighed for hver enkelt kundes risiko for at vilteforla
virksomhedend resultatetkan ogsa indeholde information om, hvilket fastholdelsestilbud det kan veere relevant
at tilbyde kunden. Baseret pa& Customer Lifetime Value (CLV) kan du saledes beregne, hvilken veerditilvaekst de
foreslaede tiltag tilferer virksmheden. Det giver dig et informeret og velunderbygget grundlag for at vurdere,
hvor mange ressourcer virksomheden er villige til at bruge for at sikre, at bestemte kundegrupper fortsat vaelger
dig som leverandgar.

Anvendelse af resultaterne sikrer derfort du i hgjere grad selv kan vaere med til at definere, hvordan din frem-
tidige kundeindsats bar indrettes, sd du styrker kunderelationerne og optimerer indtjeningen.

7/ KONKLUSION

Hos EG betragter vi datadrevepreediktivanalyse af kundeadfaerd som et vaerdifuldt veerktgij til at opna hgj kun-
detilfredshed, til at optimere kundesamarbejdet og til at sikre dig konstant opdateret, handlingsorienteret beslut-
ningsinformation. Vi har gode forudseetninger for at hjeelpe dig og din kiomhed med at drage fordel af me-
todikken og vil gerne fortzelle naermere om, hvordan den kan hjeelpe dig med at opna starre forstaelse for dine
kunders adfeerd og motivationer.
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8 KONTAKT

It-lasninger, der styrker din forretning og matcher din branche

EG er blandt Skandinaviens fgrende leverandgrer diininger, der skaber forretningsmaessig
veerdi for bade sma og store virksomheder. Vi har mere end 1.800 medarbejdere, som med deres
unikke viden og dybe brancheindsidtidrager til produktivitetsforbedringer hos vores kunder i
Danmark, Norge, Sverige og Grgnland.
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