Kako se spopasti
S

problemom churn-a?

jasmina.ros@siol.net DMS, 29. januar 2007



‘ Zakaj so zvesti uporabniki pomembni?

ol 65 odstotkov poslov povpreénega podjetja je
opravljenih z obstojecimi potrosniki

petkrat drazje je pridobiti novega potrosnika kot
oskrbovati obstojecega

¢e podjetju uspe zmanjsati churn za
5%, se bo to izrazilo v 25 do 80! %
povecanju dobicka
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Zakaj so zvesti uporabniki pomembni? (2)

0 t=1leto

n= 1000
povprechna tedenska poraba= 1000 enot

izgubljeni prihodek=52.000.000 enot
oziroma
iZQUbljeni dObl(\f ek=5ZOOOOO enot Futrell 1999: 50




Zadovoljstvo = zvestoba B
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vir: Anderson, Fornell, 1994, str. 247

STOPNJA ZADOVOLJSTVA STOPNJA ZVESTOBE
odli¢no/zelo zadaovaljen H5%
dobro/zadovoljien b5 %
pavprecnid niti nit] 15%
slabo/nezadovolien 2%
zelo slabofzelo nezadovaljen 0%

vir:Hill, Brierley, MacDougall, 1999



Zadovoljstvo vs. zvestoba
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Jones, Sesser, 1995, str. 96



‘aZvesToba by Oliver R.L.

Zvestoba = globoko zasidrana predanost

ponovnemu nakupu izbranega izdelka ali

storitve ne glede na situacijske vplive in
marketinske napore konkurentov.

KogniTivna zvestoba je prva stopnja zvestobe vodena je preko funkcionalnih lastnosti (na
primer nizje cene), emotivna zvestoba je vodena na podlagi zadovol jstva, konativna
emotivni doda Zeljo oziroma obvezo do nakupa, oper'aTivna pa je akcijska, kaZe se predvsem

v visokem deleZu obiskov oziroma nakupov, Sirjenju pozitivnih govoric manjsi cenovni obéutljivosti.



proaktivnost

SegmenTC(C |JG nagrajevanje zvestobe




Napovedovanje - PODATKI

interni podatki (ARPU, prihodki, storitve,

dolZina, stroski za podjetje...)

raziskava (demografija, zadovoljstvo, ugled, odnos

06 % do konkurence, cenovna obcutljivost, CIT...)
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identifikacija locevalnih spremenljivk |




Napovedovanje - MODELTIRANJE

(nove) enote ¢im bolj natancno prirediti danim
skupinam

- zanemarljiv "churn risk"

* sprejemnljiv “churn risk -

* povecan “churn risk”

- velik "churn risk”
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Napovedovanje - IMPLEMENTACIJA

churn risk ‘l'



Napovedovanje - EVALUACIJA

nakljucni vzorec najvisjih segmentov s
ovecanim in velikim churn riskom
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testna kontrolna
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