Uporaba direkthnega marketinga v programu upravljanja
odnosov s strankami podjetja Si.mobil d.d.

# Spago



Agenda

Uvod — predstavitev podjetja Si.mobil d.d.
» Zvestoba uporabnikov mobilnih telekomunikacijskih storitev
» Stanje na slovenskem trgu
» Komunikacijska akcija — Ostani z nami
» Problem: stanje prebegov uporabnikov k konkurenci
» Komunikacijska resitev: akcija “Ostani z nami”
» Rezultati
» Zakljucek
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Slovenski trg

Populacija: 1.98 m
Trzna penetracija: 80.1%

Tekmeci:
1 operater: Mobitel

2 ponudnika storitev: Debitel in
Izimobil
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Status: Year End 2005



Zacetek:
mobilkom austria postane lastnik:

Zacetek sodelovanja z Vodafonom:

Zaposleni:

Trzni delez:
GSM/GPRS pokritost:
EDGE pokritost:




mobilkom austria | group

PridruZitay shupini
mobilkom austria

o 100% lastnik Si.mobila j=
mobillom austria

o Najvedja avstrijska investicija v

Sloveniji do sedaj

> Prznova blagovne blagovne znamie —
strategija je postala bolj usmerjena k
uporabniku in osnovana na novi, jasnejsi
viziji in poslanstvu ter svezih idejah

« vpliv sinergije znotraj skupine
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Partnersia povezava z
Vocdatonorm

aisKluzivno sodzlovanje
sporazum je bil podpisan v januarju
2003 in uvedba snotnz blagovne
znzrmi«e v septembru 2003
globalnl produktl/storitve
predstavitve od marca 2003
(EuroCall, DataCall, Vodafone live™,
Vodafone Handsets, BlackBerry™ iz

Vodafona...)



“Ujemi svet!”




Sporodila trgu

cenovno vodstvo

kakovost produktov in storitev
odlicna pokritost z omrezjem
EDGE (80% pokritost)

pametne in pregledne tarife
bogata izbira telefonov
podpora poslovanju






Financni pregled (v milijonih EUR)
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Stevilo uporabnikov Si.mobila
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*V letu 2005 je APEK dolocila stevilo aktivnih uporabnikov.

Z veseljem pricakujemo objavo stevila narocnikov konec poslovnega leta 2006 ©
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Zvestoba uporabnikov
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Mobilne storitve
>> mobilne stranke

» Trg mobilnih telekomunikacijskih storitev sodi v sam vrh po
stopnja mobilnosti strank:

» Na trgih z velikim stevilom konkurentov tudi do 40% vseh
strank vsako leto zapusti svojega operaterja in izbere
drugega.

» V primerjavi z bancnistvom (eden izmed manj mobilnih trgov)
je mobilnost uporabnikov tudi do 10 x vecja.

» Slovenija po stopnji mobilnosti sodi v evropsko povprecje.
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Customer value

Nurturing phase Retention & further development

Acquisitiop

»
»

Time

Increase “lifetime” value
/ Contract renewal

Atquire/Secure value Increase value for customer
and Si.mobil

Di L . - VOICE usage stimulation with up-selling to higher price plans - Contract renewal offers & process
- Direct acquisition campaigns

. . . - Last minute offer
~ Welcome MMS/SMS - VF live usage stimulation

- i i - mirroring of promotional products
- Welcome call SMS usage stimulation

Wel ) - VMS usage stimulation - microcampaigning for selected customers
- Welcome letter

 Closer usage monitoring (Fraud) ~cross-selling of other products ...

Lifetime activities to prevent CV loss
- Mix / inbound calls

- Price Plan migration policy

- HW replacement policy

Prioriteta podjeta = ohranjanje obstojecih strank z jasno usmeritvijo, ki
se zacne pri vodstvu podjetja.




Merjene zadovoljstva

» Simobil ima izdelan sistem porocanja, ki zadovoljstvo strank spremlja
iz 3 razli¢nih zornih kotov:

» Narocniska in prodajna sluzba
» Pritozbe, pohvale in predlogi

» Redne trzne raziskave
» Indeks zadovoljstva - Satisfaction index
» Indeks priporocil - Recommendation index
» Indeks zvestobe - Loyalty index

» Analize podatkov o uporabnikih storitev




Podatki za pretekla leta

Indeks zadovoljstva

Indeks priporocil
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Pomembni so zaposleni

» Ljudje so VSE, sistemi so NIC.
» Ljudje imajo znanje

 Ljudje vzpostavijo odnos s stranko in ji
orisluhnejo

» Tehnologija jim to omogoca




Aktivnosti v sklopu programa
za obstojece narocnike

» Aktivnosti za obstojeCe stranke, ki se izvajajo znotraj programa za
obstojece narocnike bi lahko strnili v 2 velika sklopa:

» “WoW" ucinek — custvena zadovoljstvo
» Posebne ponudbe — racionalna izbira

* Nekaj dilem:
» Zvesta stranka ali
« ali je zadovoljna stranka tudi zvesta stranka ?
» Denar sveta vladar ali

» bi stranko nagradili, Ce veste da bo ostala vasa stranka tudi
brez nagrade ?

» 'V nadaljevanju je predstavljena aktivnosti iz sklopa “posebne
ponudbe”.
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Komunikacijska akcija
“Ostani z nami”
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Primer poste iz predhodnih
akcij - leto 2002

ZA RAZBURKANE POGOVORE

je Si.mobil pripravil poletno ponudbo
telefonov po norih cenah.

S tem pismom, osebnim dokumentom in davéno stevilko so vam na
voljo v SLmobilovih centrih ali pri izbranih pooblaséenih prodajaicih
Izbirate tahko tudi med drugimi tetefonl iz nade ponudbe,
lzkoristite potitnice do konca!
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Prostovoljni prebegi kot
kljucni pokazatelj zvestobe

Prekinitve in ponovne pogodbe na zahtevo strank
Meritev 1. mesec po preteku pogodbe o vezavi (% od vseh)

» Pred letom 2005 je
relativno visoko
Stevilo strank
odhajalo h Uvedba
konkurenci. Prenovljene

Ponudbe @
>

“Ostani z nami
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Komunikacijska akcija
"Ostani z nami”

Maja Golob, Spago
\\\ /
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=5 Spago
Kriticni elementi

Cilji akcije

» Adrema — kriteriji za segmentacijo strank

» Ponudba

Razpolozljivi resursi (in-house, outsourcing)
- Casovnica + izvedba

ROI — business value
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Cilji in ciljna skupina

o Cilji
»  Stranke se odlocijo za ponovno vezavo

»  Stranka utrdi/pridobi prepricanje, da je Si.mobil —Vodafone
najboljsi ponudnik = Stranke ne prekinejo razmerja

»  Ciljna skupina
»  Obstojeci narocniki Si.mobil Vodafone:
- Nevezani
- Pogodba (vezava) jim poteCe v naslednjih 90ih dneh
* Heterogena skupina
»  Cenovno obcutljivi
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Segmentacija strank

»  Kriteriji za segmentacijo:
*  Primarni:
» Verjetnost prebega k konkurenci (10 segmentov)
» Vrednost stranke (5 segmentov) N
High
»  Sekundarni:
» Starostna skupina (3 segmenti)
» Vrsta naroCniskega paketa

Revenue

Low

Low CHURN ok

Risk




Ponudba

=5 Spago

REG RIO RIN SEN
Telefon ALI
e V|V VY
Prehod na
paket Smart X ‘/ % ‘/
Obci
| x| Y| V| %
Jgodnosti: SAA > BC > D
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Komunikacijski cilji

»  Zaznavanje Si.mobil - Vodafona kot najugodnejsega
ponudnika

»  Zaznavanje direktne poste & ponudbe kot
posebej oblikovane ‘ZAME’

»  Reakcija stranke — sprejem ponudbe:
» Vezava 24 m (telefon ali bonus)
*  Prehod na paket Smart
» Vezava + Prehod na Smart
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Spremembe

» Kreativni koncept
» Komunikacijski koncept: Kdaj — Kaj - Kako
» Optimizacija komunikacijskih orodij




# Spago
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Kreativna izhodisca

AIDA: Attention — Interest — Desire — Action

KAJ IMAM JAZ OD TEGA?

»  Komunikacija 1:1
»  Personalizacija vseh komunikacijskih elementov
*  Lastnosti > KORISTI

»  Mocan poziv k akciji z elementi stimulacije odziva
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Komunikacijski koncept

Direktna Zakljucek
posta Telemarketing SMS akcije
| | | |
D D+ 3 C-3 C

D......... datum prejema ponudbe
Cinnnen, datum veljavnosti ponudbe




Optimizacija # Spage

Integrirana personalizirana tiskovina:
*  Prodajno pismo

o Zgibanka
»  Kupon za odgovor
»  Kuverta

ter pred-doloCeni elementi:
» 2 izvoda pogodbe
»  Povratna kuverta (postnina placana)




Primer: 1 Spago
December 2005
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Personalizacija

# Spago

kazen

Pismo Zgibanka Kupon Pogodba Kuverta
Podatki o ‘/ ‘/ ‘/ ‘/
narocniku
Visina v v v v
bonusa
Narocniski v v
paket
Cene klicev ‘/
MSISDN v v v
Cene ‘/ ‘/
telefonov
Prodajna v
mesta
Pogodbena v
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Odzivni cas

» Ustvarjanje obcutka nujnosti:
- skrajsanje odzivnega Casa: prej 60 dni = sedaj 14 dni
(datum na pismu, letaku in kuponu)
- dodatni komunikacijski kanal (SMS)
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REZULTATI
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Merjenje ucinkov

» Retention rate — ponovna vezava
» V povprecju 36%

» Churn rate — prekinitev pogodb
» V povprecju 0,68%

» ROI
» V povprecju vec kot 300%

Spago



Presezeni cilji
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Retention Rate - Ponovna vezava
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Povecanje ROI

Return On Investment - ROI
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Trendi najpomembnejsih i spago
pokazateljev

Prekinitve i po ovne pogodbe na zahtevo strank
Meri

 Drastic¢no (<50%)
e popretks pogoe o vezav 0 o) smo znizali Stevilo
prebegov, tako da
danes dosegamo ene
izmed najboljsih
rezultatov v

evropskem merilu
» Tudi ponovne
pogodbe so se
povecale vec kot 20%
' r v povprecju
ffrrr

\-Pdlj nje pogodb Il Prostovoljni prebegi
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Koristi

v Poenotenje komunikacijskih postopkov

v Pomoc osebju na prodajnih mestih

v Kontinuiteta sporocanja

v Izboljsanje odzivnosti na program/ponudbe
v PovecCanje vrednosti strank

v IzboljSanje prodajnih rezultatov

v Absolutno in relativno povecanje stevila strank, ki podaljSajo
pogodbe

v’ ZmanjSanje prostovoljnih prebegov h konkurenci
v Izboljsanje ROI




Osnova so zaposleni, njihova miselnost in odnos do stranke.

Zadovoljstvo je potreben, ni pa zadosten pogoj za zvestobo.
Za zvestobo je potrebno uporabiti vsa orodja marketinskega
spleta.

Najemite zunanje strokovnjake za podrocja komuniciranija, ki
zahtevajo specialisticna znanja: pomagali vam bodo oceniti
realne moznosti ter odpreti nove komunikacijske perspektive =
izboljsati ROIL.



Zahvaljujeva se za pozornost!
Vprasanja?
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