Kreativni Vodafone zmenil agenturu
a jde dal svou cestou

V rubrice zadavatel dnes s Karlem Holubem a Ondiejem Vichem o komunikaéni strategii Vodafonu a o tom, jak do ni

zapada vyuziti pfimych kanali.

DIREKT: Jaké hlavni cile sleduje letos vas
marketing?

HOLUB: Snazime se bofit na trhu zazita pra-
vidla a pfichazet s novymi zplsoby a pod-
néty. Pilkladem dosahovani takovych cill je
odmeénovarni stavajicich zakaznikl za vernost.
To ukazala napi. nedavna Vanocni kampar.
V jejim ramci jsme nade zakazniky cdmeérniova-
Ii podle toho, jak dlouho vyuZivaji nasich slu-
7eb. R&zna praxe na trhu je, Ze je odmérnovan
pouze novy zakaznik pri akvizicl. Nase nabid-
ka platila jak pro nove, tak pro nade stavajicl
zakazniky, a prestoze byla zaméfena spise re-
tencné, podafilo se ndm v lofiském roce ziskar
245 1isic novych zakazniki, a oprati pfedcho-
zimu reku jsme tak v porovnani s konkurenci
zaznamenali v&ts| uspéch.

DIREKT: A pokud jde o nové kampané?

HOLUB: Prikladem mize byt stavajici kam-
pan, kterd startovala v dneru a jejimz hlavnim
motivem je »nepodepsale. Ukazujeme, ze za-
kaznik pro to, aby ziskal uréitou hodnotu, ne-
musi podepisovat zavazek na dva roky. Chce-
me tim také fici, ze U nas zakaznici zustavaji
proto, ze jim nase sluzby wwhovyjl, a ne proto,
Ze jsou k tomu nuceni smiouvou. To je vidét
napf. na soucasne televizni kampani, kiera
ukazuje, ze kvllli béznym vécem, jako je parek
v rohliku nebo navitéva kina, take neni nutne
uzavirat dvouleté smlauvy

VICH: Jednou z nejvétsich zmen Je dUraznéj-
il osloveni segmentu stfednich 3 vétsich firem
s karnplexnim kanvergovanym fesenim Voda-
fone OneNet, které zakaznikim nablzi pevne
a mobilni linky, pevné i mabilni datove pfipo-
jeni a k romu internetove telefonovéni, Pod dfi-
vejsl znackou Oskar byla firma vnimana hlavné
jako operdtor pro rezidentni zdkazniky. Proto
je v soucasnosti kladen velky ddraz na firemni
zakaznfky. Firemini zakaznicl Uz tvafi tretinu cel-
kovych pifimu spoleénosti. V tomto segmentu
se nam podafilo vybudovar silny zaklad, ale
chcerme v ném jesté vyrazné posilovat.

DIREKT: Jak je velké vase marketingove
oddéleni a jak je strukturovano?

HOLUB:V marketingu Vodafonu pracuje vice
nez stevka lidl. Véiéina z nich ve strategickem
marketingu. Ten se stara o vyvoj produktd, slu-
zeb, strategickych nabidek a zaroven mé na
starosti vyvoj znacky a také nejvice viditelnou
nadlinkovou komunikac| na celostatni drovnl,

Zhruba tfi desitky lidi pracuji v taktickém mar-
ketingu, ktery tvofi konkrétni pedporu vybra-
nych produktl a regiond. Jak strategicky, tak
takticky rarketing je napfic firmou rozdélen
do dvou tymu, jeden vyivaii kamurnikacl pro
rezidentni a druhy pro firemni zakazniky.

DIREKT: Délite marketing také podle ko-
munikaénich kanali?

HOLUB: Takticky marketing primarné pracu-
je na bazi pfime komunikace. To znamend, Ze
nejvice pracuje s pfimymi kanaly, ale vyuziva
se | téch nadlinkovych. Diraz vsak zstava na
prime komunikaci pfedevsim v oblasti adresné
i neadresné komunikace, at jiZ jde o »papiro-
vé« provedeni neba online farmuy, a samozfej-
mé se k tamu piidava | moblini marketing.

Karel Holub

KAREL HOLUB pracuje ve Vodafonu na
pozici reditele taktického marketingu
pro nefiremni zakazniky. Telekomu-
nikace jsou pro néj témér srdecni za-
lezitosti, protoze s touto branii spojil
vétiinu své dosavadni kariéry. Pred
prichodem do Vodafonu pusobil mimo
jiné ve spolecénostech USP, Digitania
a Nokia Mobile Phones, kde byl ve
funkci business development mana-
Zera zodpovédny za Ceskou a Sloven-
skou republiku a zdroven ridil Product
Management v obou zemich. Zalozil
i spoleénost zabyvajici se prodejem
mobiiniho obsahu, GOOGGI, kde zasta-
val roli vykonného reditele. Karel mluvi
anglicky, némecky a rusky. Ve volném
case rad jezdi na snowboardu a kolec-
kovych bruslich a pije dobra vina.

DIREKT: Mohli bychom se nyni podivat
na jednotlivé typy pfimé komunikace,
jak tieba vyuzivate direct mailu? Muzete
uvést priklad néjaké zajimavé kampané
z posledni doby?

VICH: Uz z principu v business segmentu po-
uzivame predevsim adresnou komunlkaci. Ja-
ko zdroj dat pouzivame bud nakeupena data
od exterpich poskytevatell, nebo wuzivdme
data viastni. Co sé tyée rozdélenl fednotlivych
forem, zhruba osmdesat procent pak tvofi ad-
resna komunikace, Neadresnou komunikac
pouZivame predevsim pro regionalni podporu
datowych sluzeb, pfipadné pro komunikaci po-
silenf pokrytl v nékterych kankrétnich mistech.

' DIREKT: Které pouzivate dodavatele?
VICH: Data nakupujeme pievazné od firmy

DirectSoft, a jelikoz jsme s kvalitou dodava-
nych dat spokojeni, nase spoluprace trva jiz

w poméarné dlouho.

HOLUB: Pokud jde o podlinku, pravé probéh-
lo wyberové fizeni, ze ktereho vyila jako vitéz
agentura Semma.

DIREKT: Co vlastné bude tkolem agentu-
ry Semma?

VICH: V nasem novém pojeti to bude hlavné
diraz na integrovanou piimou komunikaci
s obéasnym pfesahern do daliich eblast! pod-
linkove komunikace, Nové vybrang agentura
pro nas bude zajistovat piedeviim komplexni
sluzby v klasicke direct marketingove komuni-
kaci zahrnujici véechny klasicke nastroje.

DIREKT: Jak je rozdélena oblast direct
mailt z hlediska byznys segmentu a rezi-
dentniho segmentu?

HOLUB: Narodni kampané jsou vétsinou
urcene pro koncove zakazniky, na rezidentni
segment, nicméné cilena komunikace se sou-
stfeduje pfedeviim na korpordtni segment.

VICH: Pokud jde o rozdélen| z hlediska seg-
mentl, klademe ted oproti diivejsku vetsl di-
raz na komunikaci s firemniri zakazniky, takze
v soucasnosti se poméry vyrovnavaji. snazime
se o nowvy, jesté cilengjsl pristup k piimé ko-
munikaci.

HOLUB: U kormunikace na business segment

Byl mohl zminit napiiklad nabidku Vodafone

OneNet, ktera nabizi konvergované fixni a mao-
bilni sluzby, a navic i internetovou telefonii, kde
pfichazime s novymi zplsoby komunikace.

VICH: Segment firemnich zakaznik) ma neza-
nedbatelnou whodu v tom, Ze pracuje s kon-
krétnimi daty. Na pocatku tedy o adresatovi
vime alespon zékladni informace. Na druhou
stranu musim Fcl, Ze kvalita nebo rozsah dat
o potencidlnich zakaznicich, ktera mizeme
koupit, nenl na takove Urovni jako v zapadni
Evropé, takze ani vysledny efekt neni tak vy-
soky, jaky bychom radi vidéli. | rak se ale sna
zime nasdi nabldkou reagovat na konkretni
potfeby | segmentu mensich klientd. K tomu
je nejvhodngjsim nastrojem prave piimy mar-
keting. Nefeknu nic nového, kdyz zdlraznim,
7e se snazime délat mensl, aviak presnéji cile-
né kampané, které adresatovi mohou dorudit
wyisl hodnotu.

DIREKT: Jste znami kreativnim pfistupem
ke kampanim. MGzete Fici, jak napady pro
tyto kampané vznikaji? Nakolik napady
vznikaji u vas a nakolik v agenture?

VICH: Pokud jde o kreativni napady — budu
nyni miuvit za kolegy ze strategickeho mar-
ketingu — cast zminéné kreativity pfichazl od
nas, Cast od agentury, je to vzdy vysledek vza-
jemne spoluprace.

HOLUB: Nabidka samotnéhao produktu vazni-
ka u nas, samotna kampan a kreativa je pak
hlavné vec agentury.

DIREKT: Do tohoto procesu tedy vstupu-
je vice lidi: vy znate dobfe sviij produkt,
znate situaci na trhu...

HOLUB: Jde o to posoudit, co je v danou
chvili pro urcitou kampan vhodné. ATL kam-
pan Je néco jineho nez podlinka nebo taktika,
kdy se spoléhame na doporuceni agentury. Je
zde velmi silny tym, ktery zna produkt, zna trh,
uZ néjakou tu kampan také vidél, takze je to
spis partnerstyl, nez aby prace byla standard-
né rozdélena na oblast agentura - klient.

DIREKT: Zminil jste, Ze nakupujete data,
avime, Ze situace s daty v Ceské republice
neni tak dobra jako na zapadnich trzich.
Jaky je tedy u vas pfistup k datiim? Mate
své oddéleni a jak je zac¢lenéno do firmy?

HOLUB: Praci s externimi daty u nas ma na
starosti oddéleni Insights. Spolupracujeme
také s nékterymi agenturami, co se tyka zpra-
covani dat a jejich analyzy. Pokud jde o pri-
zkumy trhu, je to napf. agentura Millword
Brown. Pokud jde @ interni data, praci s nimi
ma v ramci marketingu na starosti oddéleni
Customer management,

DIREKT: Kolik ma toto oddéleni pracov-
nika?

VICH: Tym Data miningu v pravém slova
smyslu ¢ita pét nebo Sest lidi, externi vyzkumy

J Ondrej Vich

ONDREJ VICH pracuje na pozici senior
manager, Business Communication
v oddéleni taktického marketingu pro
firemni zdkazniky Vodafonu. V mi-
nulosti vedl oddéleni interaktivniho
a direct marketingu.

Pied prichodem do Vodafonu piisobil
vice nez sest let ve spolecnosti Eu-
rotel, kde pracoval v marketingové
komunikaci a nasledné jako manazer
interaktivnich médii.

Studoval na Vysoké skole ekonomic-
ké mezinarodni politiku a diplomacii
a ekonomickou zurnalistiku.

MIluvi anglicky a Spanélsky.

Je Zenaty a ma 17meésiéniho syna
Adama. Mezi jeho konicky patri tenis,
squash a rad travi volny cas se svoji
rodinou.

ma na starosti skupina zhruba péti lidi. Oddé-
leni Data miningu je interni, externi kanzul-
tanty nepouZivame z jednoduchého divodu,
protoZe zakaznicka data jsou to nejcennégjsi
a nejcitliveisl, co kazda firma ma, takze | prace
s nimi vyzaduje urcita specifika.

DIREKT: Mazete Fict, jak je velké interni
call centrum Vodafonu a kde se nachazi?
Pouzivate i externi call centra?

ViCH: Mame jedno call cantrum v Chrudimi
pro rezidentni | fireminl klienty, které je primar-
neé zameéreno na peédi o zakazniky. le v ném asi
Ctyfi sta operatorskych mist. Centrum tvofi jed-
notlivé tymy zaméfené tfeba na obnovovani
smiuy nebo pomoc zakaznikam s konkrétnimi
potizemi. Na strané businessu je navic interpi
centrum tady v Praze, které se zabyva aktivnim
a pasivnim telemarketingem,. Jedna cast tymu
se tedy venuje aktivnimu prodeji po telefonu,
kdy oslovuje pfedem vybranou skupinu firem-
nich kontaktd, a druha cast reaguje na pfichozi
hovory. Pro vétd| efektivitu vyuzivéame dvé ex-
terni telemarketingové firmy — ARKO a Eficia,
které nam pomahajl v efektivni preselekc za-
koupenych kontaktd a nasledné vybrana data
pfedavajl do oddéleni telemarketingu.

DIREKT: Jaky vidite trend v pfimé komu-
nikaci a jak vidite situaci z hlediska Voda-
fonu tieba oproti lofiskému roku? Nako-
lik této komunikace budete vyuzivat?

HOLUB: V rdamci mobilnich telekomunikaci se
dostavame do siluace, kdy penetrace na trhu
presahuje 120% a jde spise o osloveni zakaz-
nikd, ktefi uz zkudenast s mobilnim telefonem
maji, takze takticka komunikace musi byt mno-
hem kreativnéjsl, vynalézavejsi a musf wyuzivat
nové pfistupy. Proto Vodafone prichazi se zmi-
nénym bofenim zaZitych pravidel ve prospéch
zakaznika. V soucasne kampani napiiklad upo-
ZorAujeme na to, ze smlouwy na roky jen zakaz

nikam svazuji ruce. Vyhodnou nabidku pritom
mohou ziskat | bez uvazovani se operatorovi.
Vodafone nechava zakaznikim svobodu a uka-
zuje, ze vriah se zakazniky |ze budovat | jimak.

VICH: Komunikace s business segmentem je
v tuto chvili mozna v o néco lepsl pozicl, pro-
toze firemini zakaznici jsou klasickou nadlinke-
vou komunikaci avlivnitelni mené a preferujj
one-to-one komunikaci - od osobni aZ po pa-
pirovou. Jako firma jsme jiz deklarovali, Ze ob-
jem prostiedkd ATL komunikace, tedy klasické
nadlinky, se bude castedné piesouval do pod-
linky. Jeden z nejvétsich favoritl je internet
a pravé pfima komunikace v tom klasickém
spapirovems pojeti, Pro nas tim rostou rmoz-
nosti z hlediska vertikalni i horizentéalni seg-
mentace. Znamena to treba kenkrétni nabidky
pro dané segrnenty i mikrosegmenty firem,
rozhodné tedy nemizeme kondit u rozdélen
na SME nebo SoHo, Pra nas tedy trendy budou
znamenat jesté vétsi diiraz na cilenou komu-
nikaci ve viech moznyech podobach. Af to jiz
znamena diraz na nékteré male segmenty, po-
tieby téchto segmenti a nabidku konkrétné si-
tou pro jejich potfeby, stejné tak jako podporu
a komunikaci ve vybranych regicnech,

DIREKT: Mazete uvést konkrétni pfiklady?

VICH: V lednu jsme komunikovali vertikalni
{seamentovou) nabidkou urcenou pro ces-
tovni kancelafe a agentury, obsahujici balicek
sluzeb reagujici na jejich specificke potieby.
Na pfalomu unora a biezna jsme spustill zcela
novou karmpan zaméfenau primarng na zaci
najici podnikatale a firmy, které nemaji zaca-
tek podnikanl vibec jednoduchy. 7 naseho
pohledu dava smysl temto potencialnim za-
kaznikim nabidnout nejen specialnl balicek
telekomunikacnich sluzeb a produktl, ale ve
spoluprac s nékolika partnery hlavné pomeoc-
nou ruku pfi rozjezdu jejich podnikani. Sami si
dobre pamatujeme, ze Oskar byl kdysi ve stej-
né situaci, radi bychorm se tedy stall partnerem
zacinajicich firem 1 z dlouhodobého hlediska.

HOLUB: K akmualnim kampanim mizeme
uvest treba valentynskou nabidku se zamére-
nim na zakazniky, kteff prisl spolu ve dvojicl,
a lakala je moznost si mezi sebou esemeskovat
po dobu jednoho reku zdarma, Tato nabidka
byla dostupna pro véechny zakazniky — tedy ne-
jen pra nove, ale | pro stavajicl, Dalsi zajimavost
pro zakazniky u Vodafonu je moznost vyzkouiet
si jakykoli z balickd nasich sluzeb na jeden mea-
sic zdarma. Téchto balickll je celkem Jedenact
a tykaji se volani nebo datovych sluzeb, [ ]

Jakub Oth a David Daniel



