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telecomklant?

Jacob van Kokswijk

29 Juni 2007

H
elecommunicatie



-

s
Cisco SvsTems

‘ITw
r s
racgm , . S e ) initiative

L an & 5 1..

I

l ;Hﬂmc—%
N
Szw veranderorganisatie
. C

Telecormimagazine

CAP GEMINI
ERNST & YOUNG

WI.




| eder mens 1sanders...

Dus... er is geen "mobiele consument™ !

Je zou dus kunnen Churn volgens Van Dale:
zeggen da Churn ( het « Karnton, Melkbus
weglopen van Kanten *  Boter karnen,
naar een andere heftig bewegen,

. : laten schuimen,
aanh eder) ook n & omschudden.
bestaat maar gewoon omwoelen

mensdijk gedragis. « Kameraad



[et’s talk about...

e Forrester: (Lars Godddl): Net teved gd d zu gen
ut de hudge klarten, 3G=net méér
abonnees, bdtijdis op M2Mis de
toekonst ...

e Gartner: (Ngd Deighon): MZ2Mt.zt. en max
+10% Ecosysteem van klane
d enstenontw kkd aars;, SMS utlreiden en
churnom aag Td cd cellcois htppe &
b ndendefacta net de Kanten ...(compl ex)



Mc K nsey selfocontrd

To reduce Churn and increase Customer Loyalty:

Manage Customer Migration, Not Retention
( Leading indicator of defection )

Understand the Loyalty Profile of Your
Customer Base ( Three migrator segments:
Dissatisfied, Deliberative, Lifecycle )

Pick Effective Tools Based
on the Loyalty Profile

Combine Tools in an
Integrated Program
for Maximum Impact




Customer Profiling Program
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Behaviors and atitudes
ranforce each aher to growloydty

WIlingnessto
be i nconven enced
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B 1sgenoeg over
aeschreven...

Rob Mattison (IBM) gaf advies aan telcos in
China, Taiwan, Indonesia, Korea, Japan, Germany, France, UK,
Turkey, Brazil, Mexico, South America, Canada ene US, en schreef:

"Telco Churn Management: The Golden Opportunity”,
"Telco Profit Power",
"Designing the new generation of Communications product offerings",
"Building complex M-commerce value chains",
"Data Mining for Telecommunications",
"Winning Telco Customers with Marketing Databases"
"Web Warehousing and Knowledge Management" and
"Data Warehousing: Strategies, Technologies and Techniques."



Q4, 2000

|s iemand in uw huishouden de afgelopen 3 maanden
gebruik gaan maken van een andere mobiele aanbieder?

Weeat niet

respondent zelf
4.1%

partner
0.9%

| kindikinderen
0.7%

Churnpercentage 1n Q1-2002 gestegen tot ca. 22%,
mede door mogelijkheid van nummerportabiliteit;
verwerkt 1s het parallel ‘opmaken’ van belsaldo op



Dus wat wl u horen van mj?

Waarom 1s de omzetgroe1 over?

De boemerang van de nieuwtjes marketing
Grillen en grollen contra games en gadgets
Hoe serieus nemen we de telecomklant?
Wie is die ‘telecomklant’? Bestaat die wel?
Ontwikkelingen 1n het leven van ‘de klant’

Tips voor ‘eerst adaptief denken, dan doen’
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Waarom 1s de omzetgroe1 over?

Wetten van Moore en Schumpeter versnellen de golf-cyclus
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HoW PROGRESS HAPPENS

Profit
incerilive

Insatiable
wanks

Higher
standard
of living

Innovation —.________H

The Mises-Hayek theory of the trade cycle explained

the "cluster of errors" that characterizes the cycle. Credit

expansion, made possible by the artificial lowering of
interest rates, misleads the economic participants; they
are led to engage in ventures that would not otherwise
have appeared profitable. The false signal generated by
credit expansion leads to malcoordination of the
production and consumption plans of economic actors.
This malcoordination first manifests itself in a "boom",
and then, later, in the "bust" as the time pattern of
production adjusts to the real pattern of savings and
consumption in the economy.
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Produkicyd us (vanut de klant)

innovatie
integratie selectie
opleuken niche
2e -
prijsdump acceptatic
kaf van koren kopiéren +

scheiden teleurstelling le prijsdump



Segme nt &'l ng naar | evensstijl

Qualitative Research Quantitative Research

Extrovert Extrovert

Freewheeler

Generation Y

Ego Group

Worker Group

—

Arrived

Bourgeois

Introvert Introvert

30 Face-to-Face interviews 800 Face-to-Face interviews

Note: The relative sizes of the segments are from current and short term potential
Ssemce: Market Response Segmentation Research 1999/2000 Bron: A.T. Keal’l’ley



CELLULAR SUBSCRIBERS
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Dt kijg ute horen van mj!

* De boemerang van de nieuwtjes marketing

adaptief



pe SUja tusser techini ek, cominerdae en

Bron: J. van Kokswijk



Verwachti ngs-crux: Wat kan er worden
gemaakt, wat verwacht men, wat iste koop?

Finally B Developed by Researchers

\ .

Expec il Expected by Customers Range of
tation : \ lesser ac-
push ceptance

Source: IETF



Techniek is sociaal gehandicapt

Apparaatje = je maatje
1-Mode als Alter Ego

spiritualiteit overtuiging
Deze man i
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Dt kijg ute horen van mj!

* Grillen en grollen contra games en gadgets

adaptief



Technische hulpmiddelen zijn bedacht om mensen dingen te
laten doen...

 Ter leniging van eerste nood;

* Die ze anders niet zo goed kunnen;

 Ter besparing van kosten, tijd en energie;

» Waaraan ze anders een gruwelijke hekel hebben;

* Die ze ermee gemakkelijker, leuker en vaker kunnen doen

* Die ze anders nooit zouden doen.

De mens heeft dus behoefte aan techniek in de hiérarchische
volgorde (van noodgrepen tot speeltjes)



Dt kijg ute horen van mj!

e Hoe serieus nemen we de telecomklant?






Trouwenis Warntrouwen

Maakbare word laakbar e maatschapp]
Technocraie word denocrdie

Wel vaart = gemakzucht =vastighad & vadsighad

Hoe serieus word een lant dsk art genomen?



Dt kijg ute horen van mj!

e Wie 1s die ‘telecomklant’? Bestaat die wel?



Kent u de wereld van uw klant?

Rolmodellen jongeren:

meisjes kijken naar topvrouwen; jongens naar
new-age-heroes; het 1s je weg likken en klikken.

Gedrag ouderen:

t1jd en geld en energie genoeg... waarom niet
ervan genieten en de wereld verkennen?

Doelgroep vrouwen:

vergis je niet in de ‘next generation woman’... ze
weten wat ze willen, wat ze kunnen en zijn
handiger met HTML, Javascript en Visual Basic,
dan veel van je eigen medewerkers.



Dt kijg ute horen van mj!

* Ontwikkelingen 1n het leven van ‘de klant’
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Source: Cova



Dt kijg ute horen van mj!

* Tips voor ‘eerst adaptief denken, dan doen’



Zonder tellen de hele wereld bellen

*Technologische verandering: Er zijn nu andere,
goedkopere, betere en uniformere ICT middelen.
Met wireless LAN wordt de wereld mobiel ontsloten

*Culturele verandering: Amerikaans, Spaans en
Frans maken als taal de dienst en cultuur(mix) uit.

‘Demografische en Gender verandering:
Er is steeds minder een directe relatie tussen sexe,
leeftijd en ontwerp/aard van aangeboden produkt.

‘Economische verandering: Onhaalbare Maakbare
maatschappij leidt tot “klaag- en waag-economie”



Lord of the rngt ones

* Aan de ringtone herken je de leeftijd
* Meer ouderen, minder jongeren actief

* Oud, wild en sexy (graadmeter van
levenslust); Jeugd zet zich af tegen na-apen

« Jong en Oud uitstraling wordt naar wens
gewisseld; van macho naar emo cultuur

 Strikte scheiding tussen openbaar en prive



Mad oV s behoefte-rd ati e

Industrial Economy The Return on
Business Model Relationship Model



Packel dala

First Generation Second Generation 2.5 Generation Third Generation

Basic woice Advanced volce Crual mode Mullimedia

Hegional, national International Foarming High spead circuil High bandwidth
Gircuit switched data Swilched data SAMICas

Fer sacond Dilling

Billinghariffing Billing/ariffing Billing/tariffing Billing/ariffing
Connection lees Bundled minute plans Packels hMulli-sarsce
Monthly charges Prapaid Transactions Convergence
Air ime charges Fer massage

Customer Service

Customer Service

Customer Service

Customer Service

Readclive
Corporales only

Some proactive
Some business
Limited consumer

Proaclive
Business centres
Consumar

Limited sell-cara

Proaclive
Suppor! centres
Crrive In
maintenance
Sell-cara




Wensen
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Uitwerking van de creatiespiraal Bron: M. Knoope



Churn-reducti e kansen:

Denk ds een gebruker; doe ds een gebru ker
Hexbd e hlling budget pakketten

Laag gebru k programmad s

Community programma s

One dzedoesnt fit & dl !

Waarschuw bij exponertied en excessef gebruik

Maar dut noat de gebruker & voor essertié e en
bass voorz en ngen (Basic &Lifeline servces) !



Hergd-kansen inde markt:

Facilitaten (B2B):

Bouwsect o (dfidency ) het bouwpr oces op | océai e)
Transportsector (effid ency b het transport onderweqg)
Zorgsector (valig Mug en voorddig24x7 verzor gng)
Overha d (butend enstanbtenaar bestand kj de hand)
D ensten (B20):

Aanh eder-onaf hankelijke d enst- of conternt pakketten

D ngen om het | even makkdijker en smpd temaken



Dt kreeg utehoren van mj:

* Waarom 1s de omzetgroe1 over?

* De boemerang van de nieuwtjes marketing
« Grillen en grollen contra games en gadgets
* Hoe serieus nemen we de telecomklant?

* Wie 1s die ‘telecomklant’? Bestaat die wel?
e Ontwikkelingen in het leven van ‘de klant’
* Tips voor ‘eerst als klant denken, dan doen’

adaptief

Bedankt voor de aan..-.5 ) ww.kokswijk.nl
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