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Ausgangssituation

Starke technische Vermarktung. Geringe Differenzierung aus Kundensicht.

MagentaMabil 5
ohne Smartphone

6 GB

Nur

39,95 €mtl.

Vertragslaufzeit 24 Monate

Tarifdetails

Produktinformationen

Tarif auswihlen

UNSER TIPP

4GB 12 GB

MagnetaMobil M

ohne Smartphone

12GB

49,95 € m.

Vertragslaufzeit 24 Monate

Tarifdetails

Produktinformationen

24 GB

GigaDepot inklusive - Du nimmst ungenutztes
Datenvolumen mit in den nachsten Monat!

Red XS mit 4 GB®

2 99 €
pro Monat

Ab dem 13. Monat 29,99 € zzgl. 39,99 € Anschlusspreis

7 Inden Warenkorb

26.09.2019

Tarif auswahlen

UNSER TIPP

4GB 12GB

MagentaMobil L
ohne Smartphone

24 GB

Nur

59,95 € mt.

Vertragslaufzeit 24 Monate

Tarifdetails

Produktinformationen

Tarif auswahlen

24GB

GigaDepot inklusive - Du nimmst ungenutztes
Datenvolumen mit in den nachsten Monat!

Red S mit 12 GB statt 8 GB?

2 99 €
pro Monat

Ab dem 13. Monat 39,99 € zzgl 39,99 € Anschlusspreis

./ Inden Warenkorb

MagentaMabil XL
ohne Smartphone

unbegrenzt

Nur

84,95 € mt.

Vertragslaufzeit 24 Monate

Tarifdetails

Produktinformationen

Tarif auswihlen

UNSER TIPP

4GB 12GB

GigaDepot inklusive - Du nimmst ungenutztes
Datenvolumen mit in den nachsten Monat!

Red M mit 24 GB statt 16 GB2
99<
<
pro Monat
Abdem 13. Monat 49,99 € zzgl. 39,99 € Anschlusspreis

7 Inden Warenkorb

O, Free L

.~ 30 GB Highspeed-Daten mit
LTE Max

. Allnet-Flat in alle dt. Netze

> Connect-Option

Produktinformationsblatt >

/& Monate 0 € Grundgebiihr*
239,94 € sparen* (D

menatlich*

000
7

b cem 7 Monat 39,35 € +
Anschlusspreis 35,99 €

O, Free M Boost

20 GB

/20 GB Highspeed-Daten mit
LTE Max

" Allnet-Flat in zlle dt. Netze

" Connect-Option @
Datenvolumen auf mehreren
mobilen Geraten nutzen

Produktinformationsblatt >

/6 Manate 0 € Grundgebiihr*
209,94 €sparen* (D

monatlich*

000
I

b dem 7 Monst 34,99 €+
Ansehlusspreis 35,93 €

Innovative Marketingkonzepte fir die Vermarktung von Telekommunikationsprodukten

BOCKER ZIEMEN

O, Free M

./ 10 GB Highspeed-Daten mit
LTE Max

/" Allnet-Flat in alle dt. Netze

Produktinformationsblatt >

& Monate 0 € Grundgebiithr*
179,94€sparen* @

monatlich*

000
I

sbdem 7 Monst 29,99 £+
Ansehlusspreis 38,99 €

O, Free S Boost

2 GB

./ 2 GB Highspeed-Daten mit
LTE Max

- Allnet-Flat in alle dt. Netze

~ Connect-Optiun@
Datenvolumen auf mehreren
mabilen Geraten nutzen
Produktinformationsblatt =

/& Monate 0 € Grundgebithr*
149,94€ sparen* ()

monatlich*

ODD
I

sboem 7 Monst 24,35 €+
Ansehlusspreis 38,55 €



Ausgangssituation BOCKER ZIEMEN

Starke technische Vermarktung tiberfordert haufig Kunden: Nutzen wird nicht erkannt. Fragezeichen bleiben.

(((SG ))) SpeedGo LT%

GigaDepot & e chen

Mehrwert
liefert welches

Mblt/ S = Produkt?

©

VolP
WLAN-Call

Wo liegt der
Unterschied
zwischen den

4c

ROa m i 1] g Produkten? =
AAE .
DSL Connect-Option
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Feature Fatigue

BOCKER ZIEMEN

Kunden, die mit der Vielzahl technischer Begriffe liberfordert sind, neigen dazu, den Kaufprozess

abzubrechen.
FEATURE
FAT\GUE
% >
Nutzen
# Features

Feature Fatigue beschreibt die ,Mudigkeit”, sich
mit zu vielen Details herumzuschlagen.

Grafik: Muzli.

,Die Kunden werden das
Produkt nicht kaufen, wenn sie
den Mehrwehrt dessen nicht
verstehen.

Produkten, die zu viele Features
aufweisen, fehlt es an einer
klaren Value Proposition.

Aus Sicht des Kunden wirken sie
wie eine One-Size-fits-all-
Losung.”

Quelle: Ramanujam, Tacke (2016): Monetizing Innovation.
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Ausgangssituation: Take-up Rate Glasfaser BOCKER ZIEMEN

Hohe Investitionsquote, aber geringe Take-up Rate: Das Potential fur Glasfaser ist deutlich hoher!

INVESTITIONEN IN SACHANLAGEN AUF DEM TK-MARKT TAKE-UP RATE*

8,3 Mrd.

8 Mrd.

2015 2016

Quelle: Bundesnetzagentur: Jahresbericht 2018.

26.09.2019

3,7 Mio. verfligbare Glasfaseranschliisse
in Deutschland

9 Mrd.

8,5 Mrd.
Ursache fiir geringe
Take-up Rate:
* Preis ,gefiihlt” zu hoch
70 % 2
e Gefahr Fehlentscheidun
davon werden f 9
NICHT genutzt  Mehrwert nicht klar
2017 2018

*Bestellrate
Quelle: Bundesnetzagentur: Jahresbericht 2018.
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Kundenzufriedenheitsbarometer 2018

BOCKER ZIEMEN

Geringe Zufriedenheit mit den TK-Anbietern. Hauptgrinde: fehlende Preisglaubwiirdigkeit, malRiger

Kundenservice fihren zu fehlendem Vertrauen.

©

Optiker 1,78

Fotobuch-Anbieter 1,91
Kfz-Priifstellen 1,95

Fachmarkte fiir Heimtierbedarf 2,01
Lebensmittelmarkte / Reiseveranstalter 2,05 —————
Horgerateakustiker / Tiefkiihlheimdienste 2,07 —

Krankenkassen und -versicherungen 2,17
Postfilialen 2,21
Banken und Sparkassen 2,25

Briefpost / Fastfood-Restaurants 2,31

a

Stadt- und Kreisverwaltungen 2,49
q_: == o 02 Ilnternetanbleter 2,51 F—

usw. Soziale Netzwerke 2,63

Quelle: Kundenmonitor Deutschland 2018.

2,00

2,20

1,88 Drogeriemaérkte
1,92 Schuhhandel

1,98 Parfiimerien
2,02 Video- und Filmportale
2,06 Lebensmittel-Lieferdienste

2,14 Gartenfachmarkte

2,20 Autovermieter / Stromversorger
——— 2,24 Bau- und Heimwerkermaérkte
—— 2,26 Fluggesellschaften

Studiendesign
Mittelwerte der Globalzufriedenheit auf der Skala ,vollkommen zufrieden” (=1), ,sehr
zufrieden” (=2), .zufrieden® (=3), ,weniger zufrieden” (=4) und ,unzufrieden” (=5)
Fragestellung: Wie zufrieden sind Sie mit den Leistungen dieses
(hauptsachlich genutzten) Anbieters insgesamt?*
Gesamtbasis der Studie: 31.408 Befragte (Bevdlkerung ab 16 Jahre),
davon 25.793 online und 5.615 telefonisch
Befragungszeitraum: Oktober 2017 bis Juli 2018
Detailinformationen: www_kundenmonitor.de

26.09.2019 Innovative Marketingkonzepte fir die Vermarktung von Telekommunikationsprodukten



Agenda BOCKER ZIEMEN

1.

2. Innovative Marketingkonzepte fur die Vermarktung von TK-Produkten

a) im Privatkundenbereich

b)
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Pre-Rollout-Marketing BOCKER ZIEMEN

Beispiel aus Schweden. Narnamo Energi

e — Hauptnutzen: Werterhalt der Immobilie, Nutzung
b= di]gitaler Angebote (eGovernment, Streaming, Home
Office etc.)

— Infrastrukturanbieter ermitteln im Vorfeld das
vorhandene Interesse an schnellem Internet.

— Aktive Kommunikation mit Zielkunden vor Ort,
unkomplizierter Installationsservice.

— Kosten des Glasfaserausbaus werden dreigeteilt:
— 1/3 Operator
— 1/3 Staat

— 1/3 Kunde

— Zusatzleistung: Moglichkeit der kurzfristigen und
flexiblen Geschwindigkeitsanpassung.
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Vodafone Pass BOCKER ZIEMEN

Vodafone rickt mit dem Vodafone Pass den Kundennutzen in den Fokus.

VODAFONE PASS

Chat-Pass Social-Pass Music-Pass Video-Pass — Je nach Pass konnen die im
Nutz aktuell teilnehmende Nutz aktuell teilnehmende Apps Mit aktuell teilnehmenden Music- Mit aktuell teilnehmenden Video-
Messenger-Apps, ohne Dein sozialer Netzwerke, ohne Dein und Audio-Streaming-Apps Streaming-Apps verbrauchst Du -~
Datenvolumen zu verbrauchen Datenwolumen zu verbrauchen verbrauchst Du kein kein Datenvolumen, Zurzeit 2.8 gewa h |ten PaSS entha Itenen
Zurzeit 2.B. Facebook Messenger, Zurzeit 2.B. Facebook, Instagram, Datenvolumen. Zurzeit 2.B. mit mit Amazon Prime Video, GigaTV
Threema, WhatsApp und viele Twitter und viele mehr* Deezer, Amazon Music Unlimited, App, Netflix und vielen mehr*
e oor and vielen mehr Apps ohne Verbrauch des

Datenvolumens genutzt werden

3

(Zero-Rating).

— Der Kunde wird beim Datenver-

O brauch seiner , Lieblingsan-

(O Pass auswihlen (O Passauswihlen (O Pass auswihlen Wendung” entIaStet'
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Relevanz des Customer Service flir die Kundenzufriedenheit BOCKER ZIEMEN

In 5 Jahren wird der Customer Service noch wichtiger fiir die Kundenzufriedenheit sein!

STELLENWERT DES CUSTOMER SERVICE FUR DIE KUNDENZUFRIEDENHEIT

SEHR HOCH
—0
HOCH
MITTELMARIG
VOR 5 JAHREN HEUTE IN 5 JAHREN

Quelle: BOCKER ZIEMEN Service-Studie
Fragestellung: Bitte geben Sie die Relevanz des Customer Service fiir die Kundenzufriedenheit im Zeitablauf an. n=34
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T-Mobile US (1/3) BOCKER ZIEMEN

T-Mobile US revolutioniert den amerikanischen Mobilfunkmarkt.

B STRATEGISCHER ANSATZ

— Eigene Branche ,,als Feind“ betrachten

— Kundenwiinsche im Mittelpunkt : ,,Do what they tell you”
— Aufgabe von alten Tarif- und Preismustern: All Unlimited
— Kommunikationsstrategie: ,The Un-Carrier”, der Rebell

kl' KUNDENGEWINNUNGSSTRATEGIE

— Unlimitiertes Datenvolumen

; ; “We’re not like the other
— Verkauf von Top-Smartphones zu sehr geringen Preisen carriers ... we are

unapologetically the un-carrier”

— Abschaffung der Vertragslaufzeit

— Abschaffung der Roaming-Gebihren "We will give customers new
phones right now instead of later.”

‘[ - \Mobile~

— Vereinfachung der Rechnungen

Quelle: Fortune.com; Success-Drivers.com.

John Legere, CEO
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T-Mobile US (2/3) BOCKER ZIEMEN

T-Mobile US revolutionierte den amerikanischen Mobilfunkmarkt.

1 KUNDENBINDUNGSSTRATEGIE ERFOLG DES NEUEN KONZEPTES

— Verbesserung des Customer Service durch Aufteilung

der Bestandskunden in Gruppen (je 120.000 Kunden).

Kosten fir den Kundenservice
— Kundenservice-Teams sind nach Regionen aufgeteilt.

sind um 9% gefallen.

— Zuweisung: Service-Teams zu Kundengruppen.

— Bei Support-Anfrage durch Kunden erfolgt eine direkte

Durchstellung an das zugewiesene Team. Kundenzufriedenheit ist um

— Kunden haben auch die Moglichkeit, Anrufe fir einen 20% gestiegen.

geeigneten Zeitpunkt zu planen.

Quelle: Fortune.com; Success-Drivers.com.
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T-Mobile US (3/3) BOCKER ZIEMEN

2018 kamen knapp 50 % des Konzernumsatzes der Telekom von der T-Mobile US.

PROZENTUALER ANTEIL VON T-MOBILE US AM KONZERNUMSATZ DER DEUTSCHEN TELEKOM IM ZEITABLAUF

46,1 % 48,2 %

2015 2016 2017 2018

Umsatz Segment USA . Konzernumsatz Gbrige Segmente
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Agenda BOCKER ZIEMEN

a)

b) im Geschaftskundenbereich

3.
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Losungs- statt Produktorientierung BOCKER ZIEMEN

Im Geschaftskundenbereich riicken die Bedarfsanalyse sowie die I6sungsorientierte- und IT-nahe
Vermarktung in den Vordergrund. Stichwort: Von der SIM-Karte zur Lésung.

FRUHER: PRODUKTORIENTIERTER VERTRIEB HEUTE: LOSUNGS- UND BEDARFSORIENTIERTER VERTRIEB

Produkte stehen im Fokus des Verkaufsprozesses Kunde steht im Fokus des Verkaufsprozesses

@ Was braucht @ Welche ganzheitlichen
der Kunde? Losungen konnen wir
ihm anbieten?

.

i - :Systems- O

Push-Ansatz Pull-Ansatz

Friiher musste der Kunde die Produkte orchestrieren... ...heute werden die Produkte fiir ihn orchestriert.
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Unlimit — A Reliance Group Company BOCKER ZIEMEN

Die Unlimit Reliance steht fir unlimit control, enablement und insights.

EIN BEISPIEL AUS INDIEN

— Fokus auf Internet of Things (IoT), Datengenerierung X o "\-:;
. I ,

unlimit unlimitENABLEMENT

- ‘The first Indian lQT

und —analyse, Automatisierung

— Einfachheit und Robustheit der Anwendungen A"p"“a'if’ﬁ Platform

— Flexibler Einkauf von Connectivity, enge
Zusammenarbeit mit Partnern zur Erganzung des . Bild: www.indianweb2.com
Leistungsspektrums

— Erzielung von Skaleneffekten:
Installation von Panic Buttons als Sicherheits-
mallnahme in 6ffentlichen Verkehrsmitteln

— Einfache Umsetzbarkeit

— Erzielung einer hohen Stickzahl

Bild: Daniel Mennerich
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Agenda BOCKER ZIEMEN

a)

b)

3. Fazit/Handlungsempfehlungen
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Fazit/Handlungsempfehlungen BOCKER ZIEMEN

(@’) Kundennutzen in den Vordergrund und technische Features in den Hintergrund.

Interne Brille ablegen und Simplicity aus Kundensicht sicherstellen. Komplexitat
hinter den Kulissen managen.

&
Q Losungs- statt Produktorientierung.
2 Kundenservice nicht vernachlassigen.

%" Prisenz beim Kunden sicherstellen.
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Kontakt BOCKER ZIEMEN

Prof. Dr. Jens Bocker

BOCKER ZIEMEN Customer Insight Consultants
Ubierstr. 94

53173 Bonn

+49 (0) 228 97 27 99 00

boecker@boecker-ziemen.de
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