Vitejte ve ctvrté prtiimyslové revoluci — VSichni nasi fanousci a sponzofi jsou pfipojeni.

Pozndmky z panelu, ktery vedli pfedstavitelé fotbalového klubu Inter Milan pfi The Sport
Business Summitu Leaders, ktery se konal 10. — 11. fijna 2018 v Londyné na stadionu
Chealsea FC.

Prezentuijici:
Maria Laura Albini, Marketing Director, Inter Milan
Massimo Venneri, CRM Manager, Inter Milan

Inter Milano - pfistup zaloZeny na ziskanych DATA a na zapojeni fanouska do strategického
partnerstvi s oddélenim prodeje.

Saleforce platforma pro zakaznicky Uspéch ve sportu:

Vize — vytvofit udrZitelny proud pfijma prostfednictvim

a) vice personalizovaného B2C zapojeni fanousk( (fan engagement)
b) dodani vétsi hodnoty B2B partneru

B2B Partnership Sales

Team productivity Partner, Fan and VIP

Service

Personalized
messaging to fans on
email, SMS, web, etc.

Gamified e-learning

Sport clubs,
franchises and
federations

Partner and hospitality
portal

Merchandise, e-commerce
and megastores

Connected stadiums
B2C fan and VIP apps

B2B and B2C Internal operational apps

analytics Integration to legacy
technology with
Microsoft



Business-to-business (B2B), také business to business, je oznaceni pro obchodni vztahy mezi
obchodnimi spolec¢nostmi, pro jejich potfeby, které neobsluhuji konecné spotfebitele

v masovém meéritku. Vyznamnym rysem modelu B2B je vétsi dliraz na logistiku a zajisténi
samotného obchodu, oproti dirazu na ziskani zakaznika, jako je tomu v pfipadé obchodl B2C.

Koncept B2B je nejstarsi slozkou elektronického podnikani (e-business). Zkratka B2B pochazi
z anglického terminu Business to Business (obchodnik = obchodnik), koncept B2B se tedy
tyka obchodnich vztah( a vzajemné komunikace mezi dvéma spole¢nostmi.

B2B vztahy vétSinou funguji na principu elektronické vymény dat. Témi mohou byt zakladni
informace (napf. objednavky, faktury), jejichZ elektronicka podoba umoznuje snizit naklady,
automatizovat cely proces a zvysit jeho rychlost. Vys$im stupném B2B obchodovani jsou rdzna
B2B internetova trzisté, jejich hlavnim ukolem je zprostfedkovani obchodu. (zdroj:
https://cs.wikipedia.org/wiki/B2B) — poznamka autora)

Sportovni kluby a federace usiluji o vytvoreni dlouhodobé udrzitelnych pfijma z nasledujicich
zdrojU

B2C Fan engagement (zapojeni fanousku)
e Sjednoceni dat o fanouscich a identifikace dalSich potenciondlnich fanouska
e Personifikace divackého zazitku
e Monetizace fanouskovské zakladny
B2C Fan commerce
e Nabidnout unifikované obchodni nabidky fanousk{im
e Personalizace doporuceni
e Monetizace fanouskovské zakladny
B2B Partnership & Hospitality Sales
e Snaha o vice fizené generovani prijma
e Digitalizace B2B prodeje
e Dodani vyjimecnych sluzeb
B2B Brand Licensing
e Profesionalizace brand licensing
e Spoluprace se sponzory/partnery
e ZvysSeni monetizace znacky

Inter Milan — Fanousci v nasem srdci
Nas rlst, nase cile

Financni pfijmy

CAGR - Compound annual growth rate - sloZzena ro¢ni mira rlstu
e CAGR - globalni rlst pfijm0G za posledni 3 sezony — 48%
e CAGR —sponzorské prijmy za posledni 3 roky —39%


https://cs.wikipedia.org/wiki/B2B

CAGR - Prijmy z VIP Hospitality za posledni 3 roky — 7%

Socidini sité

Facebook

2015/2016 5,9 milionu
2016/2017 6,3 milionu (5% rst)
2017/2018 9,9 milionu (60% rust)

Instagram

Twitter

2015/2016 1,1 milionu
2016/2017 1,6 milionu (28% r(ist)
2017/2018 1,9 milionu (27% rist)

2015/2016 1,0 milionu
2016/2017 1,2 milionu (20% rust)
2017/2018 1,6 milionu (28% r(ist)

Youtube

2015/2016 184 tisic
2016/2017 212 tisic (31% rst)
2017/2018 280 tisic (15% rlst)

Wyzvy — scéndr z roku 2016

Vytvofit ndstroj Single Customer View propojenim mnozstvi jiz existujicich databazi
slouzicich rGznému ucelu

Vytvofit koncept email-marketingovych kampani transformaci veskerych
hromadnych emaill v jednu cestu

Poskytnout jednu plaformu Contact centra pro podporu fanouskd a ulehceni
fanouskdim v jejich ¢innostech pfi ndkupu a konzumaci sluzeb, zjednodusit procesy
podpory a prodeje

Integrovat vymeénu dat v redlném ¢ase mezi turnikety a CRM platformou a tim
umoznit digitalni zapojeni fanouska (digital fan engagement)

Vytvofit nové procesy a efektivni platformu k fizeni B2B prodejnich ¢innosti, zajistit
sledovani a , trychtyrovani” ¢innosti, v¢. historie a prodejnich kandll (pipelines)
Poskytnout partnerdm on-line platformu k fizeni a sledovani aktivaci, pro vytvoreni
spolec¢nych kampani a kalkulaci ROI (return on investment)

Segmentace, coby prostfedek jak udrzet fanousky na modrocerné cesté

Segmentace je ¢ast marketingové automatizace (marketingové strategie) umoznujici

diferenciaci v zasilani zprav a nabidek, vytvoreni kontaktni strategie zaloZzené na vyuziti

raznych cluster( (shlukd) v rdmci CRM ndéstroje.



Journey - Match day

Identifikace
V momentu vstupu na stadion je fanousek identifikovan prostfednictvim digitalni
komunikace mezi turnikety a CRM systémem

Kampané
Prostfednictvim scanu vstupenky (Cislo permanentky, ¢lenské karty, kéd vstupenky)
umoziuje fanouska pfiradit ke specifické kampani a sebrat nové chybéjici informace o ném.

Sbér dat partnert
Partnefti vyuzivaji technologii Interu ke sbéru informaci v redlném case prostrednictvi
scanovani ¢arovych kod

Journey
Pro kazdy touchpoint umoznuje Inter riizné akce k zapojeni fanousk( (fan engagement),
prodeji, poskytnuti podpory nebo k profilaci fanouski

ZlepSovani
Diky specifickym prizkumm realizovanym na konci zapasového dne jsou schopni
porozumét oblastem, které je tfeba zlepsit

Journey - Events

Registrace

Pro kazdou udalost (B2B, B2C) vytvari Inter kampan v rdmci CRM systému ve vztahu ke
specifické formé (Salesforce Integrated), které sdili prostfednictvim emailu, webu, Ci
socidlnich siti.

Rezervace
V momentu registrace navstévnik obdrzi potvrzovaci email s QR kédem

Identifikace (rozpoznani)
V momentu naskenovani QR kédu sledujeme prostfednictvim Saleforce, kdo zapas navstivil a
kdy.

Privitani
Po vstupu na stadion zasilame osobni zpravu s pfivitanim hosta personalizovanym zp(isobem
Rozlouceni

Diky souvislé integraci se CRM systémem jsme schopni dorucit rozluc¢kovou zpravu, stejné
jako otazky z vyzkumu, nebo jakoukoliv osobni komunikaci.



Fanousci v naSem srdci - Zakaznické sluzby

Multikanal (Omnichannel)

360°Customer view umozniuje klubu zlepSovat kontaktni ,, Touchpoints“ s jejich lokalnimi i
zahrani¢nimi fanousky. Systém umoznuje klubu rozpoznat fanouska a dat agentim podpory
(support agents) uplny a vycerpavajici obraz fanouskovi historie.

Case management

Obrovské mnozZstvi emaill zaslanych pred vytvorenim Contact center se stalo historii diky
efektivnimu procesnimu designu, fizeni front (queue management) a ready to use templates
(pFipravené sablony).

Pfichozi a odchozi kampané

ZlepSena profilace zakaznika predstavuje zaklad vSech obchodnich ¢innosti, a to jak v podobé
prichozich, tak odchozich telefonnich hovoru. V poslednich tfech letech doslo ke zvyseni
prodeje vstupenek prostfednictvim telefonického kontaktu, a to diky zavedeni nonstop
provozu telefonni linky Contact Center.

Spokojenost zakaznik(

Spolecné se zvysenim efektivity Contact Center doslo k obrovskému zvyseni spokojenosti
zakaznikd. Kazdy fanousek ma pocit, jako by mél vlastni B2C ucet, ktery mu pomaha pfi
procesu nakupu, navic s vysokym standardem reseni problému.

Fanousci v naSem srdci — zakaznické sluzby

Nakup
Pro B2C i B2B zakaznické profily jsme vytvofili historii jejich online i offline transakci

Ptipad
Pokud klienti fesi jakykoliv problém spojeny s produktem ¢i sluzbou mohou kontaktovat
Contact Center prostfednictvim telefonického hovoru, nebo otevienim pfipadu (case) na
webu.

Identifikace zdkaznika (rozpoznani)

Kdyz fanousci volaji, ¢i oteviou pfipad (case) smérem ke Contact Center, systém CRM
automaticky rozpoznd zdkaznika a ptiradi jej k patficnému zprostiedkovateli (agentovi)
specializovanému na dany problém, ktery ma pfistup k zdkaznikové historii a k moznym
feSenim.

Podpora a péce o zakaznika

Agenti Interu jsou schopni snadno vyresit jakykoliv problém, ¢i zavolat, nebot maji rychly
pristup ke vSem informacim o fanouskovi, které potrebuji pro vyfeseni problému a péci o
fanouska, a to tim nejefektivnéjsim zplsobem.



Zpétna vazba (feedback)
V momentu ukonceni konverzace, ¢i uzavreni pfipadu, doda systém vysledky vyzkumu
(zpétné vazby), které supervizoridm a agentlm umozni zlepsit sluzby a védomostni zakladnu.

K prodeji — partnerské a korporatni hospitality

Prozkoumavani

Na zacatku prodejniho procesu pouzivaji agenti prazkumny nastroj (integrovany do CRM)
uréeny k identifikaci klient(i na zakladé nékolika parametra (ptijmy, trh, zemé, EBITDA,, atd.)
a umoziuje jim okamZité ukladani udajl o klientovi.

Jednani

Kdyz dojde k definovani baliku potencidlnich cilovych spole¢nosti je mozné je identifikovat
prostfednictvim emailu, ¢i telefonu, uloZit historii vSech jednani, telefonatu a aktivit
smérujicich k obchodni pfilezitosti.

Kontraktualizace (uzavirani smluv)

V ramci platformy mohou vSichni agenti vytvaret personalizované a dynamické nabidky
pomoci jednoho kliku. Sledovani vSech interakci a produktovych aktivaci, ukladani
historickych dat do CRM systému pro dalsi analyzu jsou velmi cenni pro obchodni manazery
pfi zlepSovani jejich obchodnich vysledk.

Reserved area — B2B Hub

Uzavieni obchodu je za¢atkem partnerské cesty. Partnefi obdrZi login a heslo pro vstup do
Community prostfednictvim niz mohou spravovat své kontakty, odsouhlasovat kampané,
komunikovat s Interem a sledovat jejich aktivace kontaktd.

Sledovani a reportovani

Na konci sezony maji partnefti pfistup k reportim o vykonnosti partnerstvi, k fotkam,
vyzkumOm a dokumentlm ulozenym v jejich profilu a mohou tak snadno evaluovat
navratnost jejich partnerstvi (ROI).

UZij si partnerstvi (Enjoy the partnership) — B2B Hub

Aktivuj své partnerstvi: pouZij B2B Hub

Implementace komunitni platformy umoznila zvysit vykon odstranénim stovek emaild a
vytvorenim promyslenych a efektivni ch pracovnich postupi umoznujicich plnit pozadavky
na jednotlivé kampané.

Zde jsou vase aktiva — vyuZijte je s rozumem

V momentu, kdy je obchodni pfilezitost smluvné uzaviena v Saleforce, veskeré produkty,
které jsou predmétem plnéni, se stavaji aktivovanymi v rdmci partnerova profilu v natroji
Community .



Dostarite co nejvic z vaseho partnerstvi
Diky kompletné zmapované historii umoznuji partnerské (sponzorské) ucty vyladit aktivacni
strategii pro dosazeni vétsi efektivity vzajemného prtnerstvi.

Jaky je m0j ROI (navratnost investice)
Sila promyslené digitdlni architektury je v datech: Sponzorsky analytik je v hubu schopen na
konci kazdé sezony analyzovat veskeré vysledky, poskytnout ndvrhy a reporty.

Klicova fakta

B2B Sales (3 season CAGR)
e Sponzorské pfijmy + 39%
e Prijmy z Hospitality + 7%

Fan Engagement (2017/2018 vs 2016/2017)
e Navstévnost na stadionu + 23%
e Socialni sité globalni rast + 36%

Customer Service (2018/2019 vs 2016/2017)
e Realizované telefonni hovory + 40%
e Pfimé prijmy +94%

B2C Sales (2018/2019 vs 2017/2018)

e Pfijmy z prodeje permanentnich vstupenek +43%
e Mira retence +82%



