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Uporaba analitiCnih orodij za pospesevanje prodaje in
preprecevanje odhodov strank

Diners Club Slovenija
Anton Horvatic¢, direktor druzbe



Diners Club — prva kartica na svetu

= Vse se je zacCelo leta 1949, ko je ameriski poslovnez, g. Frank McNamara,
povabil svoje poslovne partnerje na vecerjo v restavracijo Major's Cabin
Grill. Ko je Zelel poravnati racun, je ugotovil, da je pozabil doma denarnico.
Neprijetni polozaj je reSil tako, da je na prtiCek zapisal svoj dolg. In v tistem
hipu se mu je porodila ideja o uvedbi brezgotovinskega placevanja. To je bil
zaCetek razvoja prve placilno-kreditne kartice na svetu, imenovane Diners
Club. Beseda Diners izhaja iz angleSke besede dinner in v anglescini
pomeni vecerja.
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Predstavitev. — Diners Club SLLO

«  Diners Club je v Sloveniji prisoten ze 30 let, kot samostojna druzba s
franSizno pogodbo pa deluje od leta 1993.

 Trenutno belezi 72.000 imetnikov kartice, Stevilo prodajnih mest, ki
sprejemajo kartico je preseglo 22.000 (cca. 80% vseh v Sloveniji) in se Se

povecuje.

» DC zavzema 11% delez na trgu, zadnja leta belezi v povprecju 15 % stopnjo

rasti na leto.

«  Kartica Diners Club: slovi kot zaupanja vredna, prestizna, napredna
kartica s tradicijo.

« Kartica Diners Club predstavlja:
. udobnost in prestiz (placevanje z ugledno kartico);
. varcnost kljub potrosnji (prihranki, ugodnosti);
. varnost in zanesljivost (varnostno SMS sporocilo, pomoc¢ 24/7).
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Predstavitey.— Diners Club SLO

Nabor kartic Diners Club Slovenije je sestavljen iz osebnih in poslovnih kartic, ki so
bodisi partnerske ali life style kartice. Smo Se posebej specialisti za partnerske kartice
(co brand kartice):

OSEBNE / POSLOVNE / BTA

B
Klasi¢na / Premium — Exclusive, GoodLife ?‘&%
e
Cobrandi: - )Rt B

Life Style: Partneriji:

- potovanje ... Miles & More, DARS

- nakupi ... Nama, Summit Leasing

- dobrodelne ... UNICEF, Lions, Rotary

- $port ... Golf Card

- ¢lanske ... ZDUS, SVIZ, MBA Alumni, Telemach
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72.000 ekskluzivnih relacij?!

Potreba po sistemskem, celovitem razumevanju osebnostnih lastnosti
Clanskega portfolija 0\
= Vendar: Q,\'
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Text files that are Iarger than 65,536 rows cannot bjs i d to Excel 97,
Get Help Now -

Excel 2000, Excel 2002 and Excel 2003 0
View products that this article applies to. .
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I
In M|c:rcrsu1"t fcrr Windows, Microsoft Ewcel 2000, Microsoft Excel 2002, and Microsoft the NEW Office
D‘Fﬁce ce text files that contain maore than 65,536 rows cannot be opened in their Home and
cannut open these files because these versions of Microsoft Excel are limited to Business 2010

ows. If vou open a file that contains more data than this, the text file is truncated at the

65,536, and yvou receive the following error message:

File not loaded completely.

Article Translations

6 Howewver, you can use a macro to open the file and automatically break the text into multiple
(nmaw) e v

worksheets
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Personalizirana, direktna, interaktivna komunikacija

= Osnovna diferenciacija Diners Club-a je vzpostavitev personalizirane
komunikacije in storitve za stranko — Clana kluba
= Ekskluzivni nivo storitve zagotavlja:
~ lzboljsan “Customer Experience”
~ Dviguje €lanovo pripadnost
~ Zagotavlja t.i. “top of the wallet position” kreditne kartice in s tem potrosnjo
= Za zadovoljitev DCI standardov dela in komunikacije s ¢lanom smo iskali
orodja, ki nam omogocajo:
~ Podrobno analitiko €lanovih potrosnih in ostalih navad
~ Profiliranje Clanov
~ Segmentacijo v t.i. mikro segmente
~ Poosebljeno ponudbo in komunikacijo
~ Interaktivno komunikacijo s ¢lanom

» Poslovna zahteva je bila, da orodje omogoca delo poslovnemu uporabniku
brez posredovanja ali podpore IT oddelka
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Uporaba onespace platiorme v DC Slovenija m

= Analiza in segmentacija portfolija na nivoju obnasanja posameznega Clana
Z.

~ Uvedbo analiticnih modelov:
— Customer Lifetime Value
— Attrition
— Spending Fingerprint
— Demografski credit scoring

~ Profiliranjem in segmentacijo Clanov:
— Skladno z uvedenimi analitiCnimi modeli
— Ad — Hoc analize in segmentacija
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Uporaba onespace platiorme v DC Slovenija

= |nteraktivha komunikacija in personalizirana ponudba
~ Z uporabo uporabniSko obvladljivega orodja za izvajanje:
— Personaliziranih, direktnih, aktivnih kampanij
* Email
« SMS
* Mesecni izpisek
« Kilicni center in operativhi CRM
* Privatni www portal stranke
— Personaliziranih, direktnih, pasivnih kampanij
« Kilicni center in operativhi CRM
* Privatni www portal stranke
— Personalizirana ponudba skladno z analitiCnimi modeli in profili
— Spremljanje in merjenje odzivnosti za bodoCo analitiko
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Uporaba onespace platiorme v DC Slovenija

= QOperativna izvedba procesov
~ lzvedena integracija analitinih in komunikacijskih orodij z OCRM omogoca:

— Avtomatizirano prodajo osnovnih produktov in storitev
* Dodatne kartice

— Avtomatizirano prodajo dopolnilnih produktov in storitev
« Zavarovanja
* Lojalnostni programi
* Druge storitve

— Uvedba sistematiziranega dela s potencialnimi strankami
* Obdelava list (odstranjevanje duplikatov)
* lzvedba prodajnega procesa
» Ocena kreditne sposobnosti
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|zkusSnje

= V prvem letu po uvedbi onespace CRM platforme smo uspeli:

~ 15% neto povecanje Stevila ¢lanov
— 7.200 novih ¢lanov
— Kiljub agresivni rasti portfolija, delez odpisanih terjatev na istem nivoju

~ ZmanjSanje odliva Clanov za 42%

~ Merjenje in optimizacija marketinskih budgetov
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Hvala za pozornost! Prosim za vprasanja

back
club

CAS

Diners Club SLO je prejel ze tretjiC zapored priznanje DCI
za najboljso fransizo Diners Club na obmocju EMEA
(2008, 2009, 2010).
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