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Ï Stephen Denby, Business Deve-

lopment  Director ôçò Experian-
Scorex ÅÌÅÁ, ìéëÜ ãéá åöáñìï-

ãÝò êáé ôå÷íéêÝò ðïõ áõîÜíïõí ôçí ðåëáôåéáêÞ 

áîßá óôï ÷þñï ôùí ôçëåðéêïéíùíéþí. 

nw: Ìå ðïéï ôñüðï ìðïñåß Ýíáò ôçëåðé-
êïéíùíéáêüò ïñãáíéóìüò íá êáôçãïñéïðïé-
Þóåé ôçí ðåëáôåéáêÞ ôïõ âÜóç;

Steven Denby: Ôï óçìáíôéêüôåñï êáé ðéï 

áðëü óôïé÷åßï ðïõ áãíïïýí üëïé ïé ðÜñï÷ïé åßíáé

üôé üëåò ïé áðáñáßôçôåò ðëçñïöïñßåò âñßóêïíôáé

ìÝóá óôï ìçíéáßï ëïãáñéáóìü ÷ñÝùóçò. Ç áíÜëõ-

óç áõôÞ ãßíåôáé óáöþò ðéï åíäéáöÝñïõóá áöïý

ðåñÜóïõìå ðëÝïí óôçí ðåñéï÷Þ ôïõ 3G üðïõ ìðï-

ñïýìå íá äïýìå ôï åßäïò ôïõ ðåñéå÷ïìÝíïõ ðïõ

åíäéáöÝñåé êÜèå ÷ñÞóôç. Ìðïñïýìå áêüìá íá å-

íôïðßóïõìå óõó÷åôéóìïýò ìåôáîý äýï äéáöïñåôé-

êþí åéäþí ðåñéå÷ïìÝíïõ (ð÷. ðïäüóöáéñï êáé

ìïõóéêÞ) ðïõ åíäéáöÝñïõí ôïõò ðåñéóóüôåñïõò

÷ñÞóôåò êáé íá ðñïâëÝøïõìå üôé åöüóïí Ýíáò

óõãêåêñéìÝíïò ÷ñÞóôçò ÷ñçóéìïðïéåß ôï ðñþôï,

èá åíäéáöÝñåôáé êáé ãéá ôï äåýôåñï. 

nw: Ðïéåò ìåèïäïëïãßåò ÷ñçóéìïðïéåßôå ãéá
ôïí ôçëåðéêïéíùíéáêü ôïìÝá;

S. Denby: Åîáêïëïõèïýìå íá ÷ñçóéìïðïéïý-

ìå êáèéåñùìÝíåò ôå÷íéêÝò üðùò ôï segme-

ntation êáé ôï regression áëëÜ åîåôÜæïõìå áêü-

ìá êáé ôïí "êýêëï æùÞò" åíüò ðåëÜôç

(customer lifecycle) îåêéíþíôáò: á) áðü ôçí ðå-

ñéï÷Þ óôçí ïðïßá ìáò åíäéáöÝñåé íá äñáóôç-

ñéïðïéçèïýìå êáé â) áðü ôá äåäïìÝíá ðïõ Ý÷ïõ-

ìå äéáèÝóéìá ãéá ôçí áãïñÜ áõôÞ (ð÷. ïíüìáôá

êáé äéåõèýíóåéò). ¼ôáí ôßèåôáé óå ëåéôïõñãßá ç 

åöáñìïãÞ, ãßíïíôáé ðëÝïí äéáèÝóéìá áêüìá ðå-

ñéóóüôåñá äåäïìÝíá. ÌÝóá áðü ôç ÷ñÞóç ôçò 

åöáñìïãÞò áíáðôýóóïíôáé ìïôßâá ó÷åôéêÜ ìå ôá

åßäç ôçò õðçñåóßáò ðïõ ÷ñçóéìïðïéåß ï ðåëÜôçò

(ð÷. ìçíýìáôá, öùíÞ Þ ðåñéå÷üìåíï). 

ÌåôÜ ðëÝïí, èá ðñÝðåé íá åîåôáóôåß ôï óçìåßï

ôïõ êýêëïõ óôïí ïðïßï âñßóêåôáé ï êÜèå ðåëÜ-

ôçò. Ìðïñåß, ãéá ðáñÜäåéãìá, íá åíôïðßóïõìå êÜ-

ðïéåò ïìÜäåò ðåëáôþí ïé ïðïßåò, áí êáé åß÷áí

ðñáãìáôïðïéÞóåé áñêåôÝò êëÞóåéò óôï ðáñåëèüí,

ôïí ôñÝ÷ïíôá ìÞíá Ý÷ïõí ó÷åäüí ìçäåíéêü ëïãá-

ñéáóìü. Áíôëþíôáò åðéðñüóèåôá óôïé÷åßá ãéá ôéò

ïìÜäåò áõôÝò, èá ìðïñïýóáìå íá åîçãÞóïõìå ôç

óõìðåñéöïñÜ ôïõò ìÝóá áðü ó÷åôéêÜ ìïôßâá. ÌÝ-

óá áðü ôçí áíÜëõóç áõôÞ ìðïñåß íá êáôáëÞîïõ-

ìå óôï óõìðÝñáóìá üôé áêüìá êáé ïé óõíäñïìç-

ôÝò áõôïß ìå ôç ìçäåíéêÞ êáôáíÜëùóç ìðïñåß åí-

äå÷ïìÝíùò íá áðïôåëïýí êáëïýò ðåëÜôåò, ÷áìç-

ëïý ñßóêïõ. Óôç óõíÝ÷åéá, èá áíáæçôÞóïõìå ôï

ëüãï ãéá ôïí ïðïßï ìåéþèçêå ç ÷ñÞóç ôïõò. Ìðï-

ñåß, ãéá ðáñÜäåéãìá, íá äéáðéóôþóïõìå üôé ç óõ-

óêåõÞ ðïõ ÷ñçóéìïðïéïýí åßíáé áñêåôÜ ðáëéÜ. Êé

áí ç óôñáôçãéêÞ ôïõ ðáñü÷ïõ åßíáé íá ðïõëÞóåé

óôï óõãêåêñéìÝíï ðåëÜôç, óáöþò êáé äå èá åß÷å

íüçìá íá ôïí êáëÝóåé ãéá íá ôïõ ðåé üôé ðáñáôÞ-

ñçóå ìåßùóç ôçò ÷ñÞóçò ðïõ êÜíåé. Èá Þôáí ðéï

åýóôï÷ï íá åðéêïéíùíÞóåé ìå ôïí ðåëÜôç ó÷åôéêÜ

ìå ôçí ðáëáéüôçôá ôçò óõóêåõÞò ôïõ êáé íá äéå-

ñåõíÞóåé êáôÜ ðüóï áõôü ôïõ äçìéïõñãåß ðñü-

âëçìá óôç ÷ñÞóç ôïõ äéêôýïõ.

Ìáò åíäéáöÝñåé ëïéðüí íá ÷áñôïãñáöÞóïõìå

ôïõò ðåëÜôåò õøçëÞò áîßáò êáé, áíôßóôïé÷á, íá á-

íáðôýîïõìå ìïíôÝëá ó÷åôéêÜ ìå ôç ÷ñÞóç, ôá ðå-

ñéóôáôéêÜ áðÜôçò êáé ôï ñõèìü churn. ÓõíäõÜæï-

íôáò ôá ìïíôÝëá áõôÜ, ìðïñïýìå íá êáèïñßóïõ-

ìå ôç óôñáôçãéêÞ ìáò êáé íá êáèïñßóïõìå ðëÝïí

Ýíáí âåëôéóôïðïéçìÝíï êáé åîáôïìéêåõìÝíï ôñü-

ðï åðéêïéíùíßáò ìå êÜèå óõíäñïìçôÞ.

nw: Ðïéïé åßíáé ïé ðáñÜãïíôåò åðéôõ÷ßáò óôçí
åðéêïéíùíßá ôïõ ðáñü÷ïõ ìå ôïí ðåëÜôç,
ýóôåñá áðü ôçí êáôçãïñéïðïßçóÞ ôïõ;

S. Denby: Ðñüêåéôáé ãéá Ýíáí óõíäõáóìü äý-

ï ðáñáãüíôùí. Áöåíüò, èá ðñÝðåé íá Ý÷ïõìå 

åîåôÜóåé ôá óôïé÷åßá, ãéá íá Ý÷ïõìå êáôáëÞîåé óå

êÜðïéï óõìðÝñáóìá ãéá ìéá ôïõëÜ÷éóôïí áðü ôéò

áíÜãêåò Þ ôá ÷áñáêôçñéóôéêÜ ôïõ ðåëÜôç. Äåí

ìðïñåß öõóéêÜ êáíåßò íá êáëÝóåé Ýíáí óõíäñï-

ìçôÞ êáé íá ôïõ ðåé: "óýìöùíá ìå ôá óôïé÷åßá

ìáò åíôÜóóåóôå óå êáôçãïñßá øçëïý êéíäýíïõ

ãéá churn". Ç óõæÞôçóç èá ðñÝðåé íá îåêéíÞóåé

ìå Ýíá óõãêåêñéìÝíï óôïé÷åßï êáé Ýíá ëüãï ãéá

ôçí åðéêïéíùíßá áõôÞ. Ãéá ðáñÜäåéãìá, ï åê-

ðñüóùðïò ôçò åôáéñåßáò ìðïñåß íá áíáöÝñåé

üôé ðáñáôÞñçóå ðñüóöáôá üôé õðÞñîå ãéá ðñþ-

ôç öïñÜ ÷ñÞóç ôïõ êéíçôïý óôï åîùôåñéêü. Ôï

êëåéäß ãéá ìéá öõóéïëïãéêÞ óõæÞôçóç åßíáé ï

óõíäõáóìüò ìáèçìáôéêþí óôïé÷åßùí êáé öéëé-

êÞò óõìðåñéöïñÜò.

nw: Ðþò ìðïñïýí íá ðñïâëåöèïýí ôá
áðïôåëÝóìáôá ÷ñÞóçò ìéáò íÝáò õðçñåóßáò
ìå ôç ìåèïäïëïãßá ðïõ ðñïôåßíåôå; 

S. Denby: Íïìßæù üôé êÜðïéïé ðÜñï÷ïé êÜ-

íïõí ôï ëÜèïò íá âáóßæïíôáé óå ìßá åóùôåñé-

êÞ ïìÜäá ðïõ ó÷åäéÜæåé ôï ôé èá Ýðñåðå íá ðå-

ñéëáìâÜíåé ç êáéíïýñéá õðçñåóßá. Äåí ÷ñçóé-

ìïðïéïýí üìùò ôá óôïé÷åßá ðïõ Ý÷ïõí óôç äéÜ-

èåóç ôïõò êáé íá óõìðåñÜíïõí, ãéá ðáñÜäåéã-

ìá, üôé ìéá óõãêåêñéìÝíç ïìÜäá óõíäñïìçôþí

èá Ý÷åé áíÜãêç ãéá ìéá óõãêåêñéìÝíç õðçñåóß-

á. Ôï åðüìåíï âÞìá èá Þôáí íá åðéëÝîïõí áðü

ôçí ïìÜäá áõôÞ Ýíá focus group ãéá íá ìÜ-

èïõí áðü ôïõò ßäéïõò åÜí ìéá ëýóç ôïõò åíäéá-

öÝñåé ðñÜãìáôé, ðñéí áêüìá ôç ëáíóÜñïõí. |nw

H áîßá ôçò êáôçãïñéïðïßçóçò 
ôçò ðåëáôåéáêÞò âÜóçò
Ôïõ Íéêüëá ÊïíäÜêç, nkondakis@boussias.com

Stephen Denby,
Experian-Scorex

CASE STUDY

ÌåãÜëïò ôçëåðéêïéíùíéáêüò ðÜñï÷ïò óôç ÌåãÜëç Âñåôáíßá ìå 14 åêáô. óõíäñïìçôÝò ðáñïõóßáæå

ñõèìïýò churn 27% (3 åêáô. óõíäñïìçôÝò). Ç åôáéñåßá åñ÷üôáí óå åðéêïéíùíßá ìå ôçí ðëåéïøçößá

ôùí õðïøÞöéùí ãéá churn, ðñïóöÝñïíôÜò ôïõò íÝåò óõóêåõÝò, ìå ó÷åôéêü ðñïûðïëïãéóìü ôéò 450

åêáô. ëßñåò. Ç âÝëôéóôç åíáëëáêôéêÞ ëýóç êáé ìåèïäïëïãßá ðïõ ðñüôåéíå ç Experian-Scorex óõíäõÜæåé

åëÜ÷éóôåò äáðÜíåò ãéá ôïõò ðåëÜôåò ÷áìçëÞò áîßáò êáé ìåãáëýôåñåò äáðÜíåò ãéá ôïõò ðåëÜôåò øçëÞò

áîßáò. Ìéá ôÝôïéá åíÝñãåéá áðáéôåß ìåí óçìáíôéêÞ åðÝíäõóç, áëëÜ áðïöÝñåé åêáôïíôÜäåò åêáô.

óôåñëßíåò óå åîïéêïíüìçóç êüóôïõò. Ôï áðïôÝëåóìá Þôáí ç åôáéñåßá íá êáôáöÝñåé íá Ý÷åé åðéóôñïöÞ

÷ñçìÜôùí ôçò ôÜîçò ôùí 100 åêáô. óôåñëéíþí.
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