[image: image1.png]vodafone




FOCUS SUI CLIENTI VODAFONE RICARICABILI

        
[image: image2.png]LIUC




GRUPPO:

 LIFE IS NOW
Componenti                                 





Matricola

Carlotto Laura  







10777                              

Mascheroni Carlo Alberto





11054

Palma Francesca


 




10627

Tagliaferri Fabio


 




10906

Tomatis Luca Matteo






10935

Zucchetti Riccardo


 




10855

Agenda

Cenni storici Vodafone

Inquadramento del fenomeno e obiettivi

Metodi: 

– Campo d’indagine

– Costruzione questionario

– Statistiche descrittive

– Interpretazione dei dati attraverso elaborazioni SAS

Conclusioni
Inquadramento del fenomeno e obiettivi

La scelta di questo argomento nasce in seguito all’osservazione delle sempre più frequenti campagne pubblicitarie realizzate da Vodafone, il più grande gruppo di telecomunicazioni mobili al mondo, che attualmente sul nostro territorio nazionale conta più di 29 milioni di clienti.

Lo scopo del nostro lavoro è quello di individuare il comportamento dei clienti ricaricabile con riferimento all’utilizzo dell’operatore, al grado di soddisfazione del servizio ricevuto e a quanto quest’ultimo incide a livello quantitativo sulle spese personali.

L’analisi ci consentirà di capire se i servizi offerti sono coerenti con le aspettative dell’utente e di conseguenza la possibilità dell’operatore di migliorarsi, essendo diventato il telefono cellulare indispensabile nella vita quotidiana.

Seppur in modo sintetico, osserveremo anche l’efficacia delle campagne pubblicitarie al fine di un’adeguata promozione dei prodotti.

Campo d’indagine

Universo di riferimento: residenti nelle province di Milano, Varese e Como dai 14 ai 65 anni.

Periodo di rilevazione: novembre/dicembre 2007.

Dimensione del campione: 240 intervistati

Metodo di campionamento: abbiamo utilizzato un campionamento non 
probabilistico, che può essere ricondotto a quello “per quote”. Infatti, abbiamo suddiviso la popolazione di riferimento in base a “Sesso”, “Sistemazione”, “Età”. Abbiamo inizialmente intervistato i nostri 
conoscenti, per poi passare a intervistare persone che rispondessero ai requisiti oggetto di analisi (possessori di ricaricabile Vodafone); abbiamo però rilevato un'eccessiva concentrazione delle fasce di età fino ai 24 anni perché la nostra analisi è stata effettuata prevalentemente all’interno dell’ateneo universitario.
Per svolgere l’analisi abbiamo utilizzato soprattutto le analisi univariata e bivariata perché è stata svolta un’indagine che privilegiasse dati quantitativi.

Costruzione del questionario e somministrazione

Individuazione delle variabili critiche: abbiamo selezionato le variabili che meglio evidenziano i comportamenti dei clienti e le loro preferenze in materia di servizi. Ne abbiamo individuate:
- Possesso cellulari Vodafone

- Scopi uso telefono

- Momento utilizzo telefono(mattina, pomeriggio…)

- Piano tariffario ricaricabile

- Utilizzo (Sms/Mms, Chiamate…)

- Importo ricariche effettuate

- Spesa telefonica mensile

- Processi di portabilità

- Promozioni attive

- Utilizzo servizio clienti

- Acquisto confezioni facili

Costruzione del questionario sulle seguenti dimensioni:

A. Informazioni socio-demografiche

B. Informazioni generali sull’utilizzo del cellulare

C. Informazioni specifiche sull’utilizzo del cellulare

D. Valutazione sul grado di soddisfazione dei servizi offerti

E. Valutazione sul grado di soddisfazione delle campagne pubblicitarie

F. Valutazione complessiva

Somministrazione: abbiamo inizialmente intervistato i nostri conoscenti, per poi passare a intervistare persone che rispondessero ai requisiti oggetto di analisi (possessori di ricaricabile Vodafone).

Analisi anagrafica del campione

Sul campione analizzato di 240 persone di età compresa tra i 14 e i 65 anni, l’età media risulta essere 31 anni; l’età che ricorre più frequentemente è 24 anni.

Analizzando le misure di forma della distribuzione, possiamo dire che vi è asimmetria positiva e la distribuzione è iponormale.

Telefoni posseduti e valutazione degli stessi

In base ai dati analizzati è emerso che la maggior parte dei soggetti a cui è stata sottoposta l’indagine possiede cellulari Vodafone (169 ne possiedono uno, 28 ne possiedono due, 8 ne possiedono tre). Solo una piccola parte non ne possiede neanche uno.

Sui possessori di cellulari Vodafone (205 su 240 osservazioni) solo 57 su 240 hanno acquistato una confezione facile (cellulare Vodafone + Sim).

Delle 57 persone che hanno acquistato confezioni facili solo 6 non sono rimasti soddisfatti mentre 51 hanno espresso una soddisfazione superiore alla sufficienza.

Dall’analisi risulta che l’offerta di confezioni facili ha riscosso una buona soddisfazione da parte di chi le ha acquistate, infatti undici persone hanno espresso un gradimento pari a sei, quattordici persone un gradimento pari a sette, nove persone hanno dato un gradimento pari a otto, quindici persone hanno dato un gradimento pari a nove e due persone un gradimento pari a dieci. È evidente che delle cinquantasette persone che hanno comprato le confezioni facili, la maggior parte  ha espresso un grado di soddisfazione superiore alla sufficienza. 

Vodafone potrebbe migliorare questa promozione agendo sul rapporto qualità/prezzo in modo da poter raggiungere un numero sempre maggiori di compratori e possibili compratori, oppure intervenendo direttamente sul prodotto cellulare offrendo qualsiasi tipo di telefono cellulare abbinabile ad una Sim Vodafone in modo che il cliente, in base alle proprie esigenze, possa personalizzare la propria confezione “Facile”.

Utilizzo cellulare limiti superiori e inferiori durante la giornata

Dall’analisi si può osservare che su un campione di 240 persone, 47 non usano il telefono la mattina, 23 non lo usano il pomeriggio, 18 non lo usano la sera e 150 non lo usano la notte.

Per quanto riguarda l’utilizzo del cellulare si può invece osservare che nessun intervistato usa il cellulare esclusivamente la mattina, due intervistati lo usano solo il pomeriggio, 19 solo la sera e solamente due di notte. 

Percentuali di utilizzo dei servizi più frequentemente rilevate

Sono state riportate le preferenze di utilizzo per quanto riguarda i servizi telefonici (Sms/Mms, vocali…) evidenziando le percentuali più frequenti all’interno dei dati analizzati.

Scopo uso telefono cellulare

Sono stati riportati i valori maggiori per quanto riguarda la frequenza massima in ogni categoria (amici, lavoro…) che ricopre circa i 2/3 del campione intervistato.

Sono stati riportati i valori maggiori rilevati e da questi valori è possibile osservare che 65 intervistati su un campione di 240 soggetti utilizza il telefono cellulare per chiamare prevalentemente amici, circa ¼ degli intervistati (65 su 240) ha assegnato nel questionario una percentuale di utilizzo del cellulare pari al 50% per contattare gli amici.

Ricariche effettuate e importi 
Su un campione di 240 persone solo 1 persona effettua zero ricariche mensili, 169 ricaricano una volta sola, 70 effettuano due ricariche e 52 ne effettuano più di due 

Dalla tabella si può osservare che il 70,42% degli intervistati effettua almeno una ricarica al mese.

L’importo di ricarica effettuato più spesso è pari a 50€ mensili che corrisponde al 40,83% del campione; l’altro importo di ricarica maggiormente utilizzato è pari a 25€, che infatti viene effettuato da 28,33% del campione.

Strumenti di ricarica
Lo strumento di ricarica preferito dal campione risulta essere la ricaricard con una quota percentuale pari al 57,92%.

Da questa analisi si evince che Vodafone dovrebbe migliorare la qualità del servizio di ricarica offerto tramite bancomat e terminale in quanto questi servizi risultano essere ancora poco utilizzati e graditi dalla clientela.

Promozioni attive

La promozione che risulta essere più attiva tra il campione analizzato è “Infinity Sms” infatti ha un numero di adesioni pari a 58 su 240. Tra le promozioni offerte da Vodafone nell’ultimo anno quella che ha ottenuto il più basso numero  di consensi è stata Internet libero. Come si può vedere anche nelle osservazioni effettuate in precedenza, l’utilizzo del servizio internet tramite cellulare è ancora poco diffuso a causa: degli alti costi di connessione, della scarsa velocità della rete.

Solo undici soggetti su 240 intervistati hanno ancora attive promozioni antecedenti il 2007 (Altro_Promozione).
Servizio clienti: Utilizzo e frequenza

Il 67% degli intervistati ha utilizzato almeno una volta il servizio clienti Vodafone a fronte del 33% (79 su 240) che non ha mai usufruito del suddetto servizio.

Tra coloro che si sono avvalsi del servizio clienti : 105 su 161 sono ricorsi raramente, 36 qualche volta mentre solamente 20 persone hanno dichiarato di aver utilizzato il servizio spesso.

Valutazione del servizio clienti

E’ stato chiesto agli intervistati di esprimere un giudizio di valutazione (0-10) sul servizio clienti offerto da Vodafone. Coloro che non hanno mai usufruito del servizio (33% del campione) hanno dato valutazione nulla e quindi pari a 0. Nel calcolo della Media e della Moda non sono stati considerati i 79 soggetti che non hanno usufruito del servizio; nei restanti indicatori sono invece stati presi in considerazione.

Su 161 persone che hanno usufruito del servizio clienti la valutazione media espressa è 6,4.

Analizzando le misure di forma della distribuzione, possiamo dire che vi è asimmetria negativa e la distribuzione è iponormale.

La valutazione del servizio risulta essere sufficiente, è quindi opportuno cercare di migliorarlo rendendolo più veloce ed efficiente, più pratico e di facile utilizzo. Creare corsi di formazione per gli operatori e dare la possibilità al cliente di esprimere giudizi in tempo reale sul servizio offerto dagli stessi, potrebbero fornire importanti indicazioni per il miglioramento del servizio.

Motivo del ricorso al servizio clienti

Agli intervistati è stato chiesto di indicare tramite percentuali il motivo principale per cui sono ricorsi al servizio clienti. E’ stato osservato che 28 intervistati sul campione hanno contattato il servizio clienti per problemi di rete dando come risposta il 50% tra i motivi disponibili.

Solo 13 soggetti hanno contattato il sevizio per configurare gli Mms attribuendo a questa richiesta un peso del 10%.

Sms/Mms inviati al giorno e verso quali operatori

Dall’analisi dei valori osservati si evince che vengono inviati un minimo di zero messaggi e un massimo di 100.

La media dei messaggi che vengono inviati giornalmente è 18 anche se la maggior parte degli intervistati ne invia 10.

Analizzando le misure di forma della distribuzione, possiamo dire che vi è asimmetria positiva e la distribuzione è ipernormale.

Sono stati riportati i valori maggiori rilevati e da questi valori è possibile osservare che 57 intervistati su un campione di 240 soggetti invia Sms/Mms prevalentemente verso operatori Vodafone, poco meno di ¼ degli intervistati (57 su 240) ha quindi assegnato nel questionario una percentuale di invio di messaggi pari al 50% verso numeri Vodafone
.

La frequenza ricopre circa i 2/3 del campione intervistato.

Telefonate effettuate al giorno e durata media
La media delle chiamate effettuate giornalmente è di circa 9 al giorno anche se la maggior parte delle persone effettua 3 chiamate al giorno

Analizzando le misure di forma della distribuzione, possiamo dire che vi è asimmetria positiva e la distribuzione è ipernormale.

La durata media delle chiamate effettuate giornalmente sul campione analizzato è di 11 minuti circa anche se la maggior parte degli intervistati effettua chiamate per 10 minuti  

Analizzando le misure di forma della distribuzione, possiamo dire che vi è asimmetria positiva e la distribuzione è ipernormale.

Operatori verso i quali sono indirizzate le chiamate

Come per l’invio degli Sms/Mms anche le chiamate vengono effettuate prevalentemente verso operatori Vodafone; poco meno di ¼ degli intervistati (54 su 240) ha quindi assegnato nel questionario una percentuale di chiamate pari al 50% verso numeri Vodafone
.

Per aumentare la quota percentuale di chiamate tra lo stesso operatore(Vodafone), bisognerebbe regalare Sim Vodafone e diminuire i tempi di attesa della portabilità dagli altri operatori e incentivare il consumatore ad attivare promozioni/opzioni vantaggiose per contattare altri numeri Vodafone a prezzi modici.

Creare un’offerta per gruppi di amici e per coppie dando la possibilità di acquistare due Sim Vodafone al prezzo di una con numeri vicini e stessa promozione attiva vantaggiosa per invogliare la clientela a usufruire dei servizi offerti da Vodafone. 

Utilizzo sito Vodafone (www.190.it) e quante volte al mese

Sul campione analizzato, la maggioranza (55% cioè 131 persone su 240) non utilizza il sito Vodafone.

Delle restanti 109 persone 39 (equivalente al 36% degli utilizzatori) utilizzano raramente il sito; 45 qualche volta e solo 25 lo utilizzano spesso.

Motivo ricorso al sito Vodafone

Delle 109 persone che utilizzano il sito Vodafone, 16 intervistati hanno assegnato un peso pari al 50% sull’attivazione delle promozioni come motivo di ricorso al sito. 7 intervistati hanno dato come motivo principale (30%) di ricorso al sito Vodafone il cambio del proprio piano tariffario…

Osservando che l’utilizzo del sito è limitato e focalizzando l’attenzione sullo scarso utilizzo delle ricariche on-line, si può dedurre che i clienti preferiscono le tradizionali tipologie di ricarica, recandosi in prima persona presso i punti Vodafone che nell’ultimo biennio hanno avuto un forte incremento. Una modalità di miglioramento del servizio di telericarica potrebbe essere individuato in  un aumento della sicurezza nella modalità di pagamento in modo da garantire più privacy.

Visione della pubblicità e canali di informazione
Grazie alle recenti campagne pubblicitarie si può osservare che ben il 99% degli intervistati hanno avuto modo di conoscere i servizi e le promozioni grazie agli slogan pubblicitari proposti soprattutto in tv. 

Veridicità e correttezza delle pubblicità rispetto ai servizi promossi

Nonostante il ricorso a personaggi famosi (Gattuso, Totti) negli spot televisivi, le pubblicità sono di discreto gradimento agli occhi degli intervistati, i quali hanno espresso come voto più ricorrente 7.

Analizzando le misure di forma della distribuzione, possiamo dire che vi è asimmetria negativa e la distribuzione è iponormale.

Un possibile suggerimento per migliorare gli spot pubblicitari potrebbe essere quello di puntare anche su personaggi dello spettacolo e non solo sui calciatori, inoltre le pubblicità dovrebbero esprimere con maggior chiarezza i servizi sponsorizzati.

Analisi fattoriale

Ai fini della nostra indagine non risulta rilevante effettuare l’analisi fattoriale perché la nostra indagine non ha come finalità quella di capire il motivo per cui un individuo sceglie Vodafone piuttosto che altri operatori perché il nostro obiettivo principale è stato capire se i clienti Vodafone fossero complessivamente soddisfatti dei servizi offerti. Di conseguenza per comprendere se effettivamente fossero soddisfatti del servizio abbiamo svolto un’analisi prediligendo dati quantitativi non individuando dei fattori qualitativi sufficienti per effettuare un’analisi fattoriale.

Previsione possesso cellulari Vodafone 

Dato che la percentuale concordante è circa il 92%, il modello rappresenta adeguatamente il fenomeno indagato.
Analizzando la stima del modello possiamo dedurre che i possessori di cellulari Vodafone non prediligono come loro piano tariffario Vodafone Tutti; non effettuano chiamate di notte essendo la stima negativa e utilizzano il cellulare per altri scopi. 

Osservando la stima standardizzata la variabile che pesa di più e quindi la più importante del modello è Quanti_Cell; la meno importante è Notte.

Conclusioni

La storia del cellulare

Dalla sua comparsa, il telefono cellulare ha usato tre diversi sistemi di funzionamento principali, chiamati generazioni, basati su differenti tecnologie e standard di comunicazione: 

• 1G (I generazione): standard TACS ed ETACS (TACS Esteso con l'aggiunta di nuove frequenze), Cellulari analogici. 

• 2G (II generazione): standard GSM, Primi cellulari digitali. 

• 2.5G: standard GPRS, cellulari digitali ad alta velocità di trasmissione dati (evoluzione del GSM). 

• 2.75G: standard EDGE , versione più veloce dello standard GPRS per il trasferimento dati sulla rete cellulare    GSM. 

• 3G (III generazione): standard UMTS, videocellulari o cellulari 3GPP (3rd Generation Partnership Project). 

• 3,5G: nuova tecnologia HSDPA  

• 4G (IV generazione): standard VSF-Spread OFDM  

Da pochi anni, l'UMTS, la terza generazione, permette l'utilizzo del telefono cellulare anche per videotelefonate, registrazione e visualizzazione videofilmati e visione di TV e programmi dedicati; ma già da alcuni anni la generazione GSM offre in commercio cellulari con schermi a colori, possibilità di connessione a Internet nello speciale protocollo Wireless Application Protocol (WAP) e fotocamere digitali. I nuovi modelli di telefono cellulare possono essere dotati di schermo a colori, fotocamera digitale, lettore MP3, connessioni ad infrarosso (IR), Bluetooth e Wi-Fi e la possibilità di sincronizzare informazioni (messaggi, calendario, rubrica indirizzi) con programmi denominati PIM (Personal Information Manager) installati sul proprio computer. Alcuni cellulari chiamati Smartphone offrono anche la possibilità di installare programmi complessi come per il fotoritocco, per il controllo del computer, per la protezione crittografica della conversazione (crypto phone) o altri innumerevoli applicativi.

Evoluzione del mercato

Dalla seconda metà degli anni novanta il cellulare è divenuto uno status symbol, e la sua successiva estrema diffusione, che in Italia raggiunge livelli da primato mondiale. Nell’ultimo decennio il mercato della telefonia mobile ha mostrato un costante aumento di domanda; a dimostrazione di ciò è interessante la dinamica mostrata dall’Italia dove per esempio il volume di affari complessivo è stato 21.014 milioni di euro nel 2003, anno che ha segnato il sorpasso del numero di utenze mobili su quelle fisse, ma il dato significativo è un aumento nella domanda di servizi mobili, cresciuti dell’11,1% rispetto al 2002.

L’aumento della concorrenza nel settore della telefonia mobile è sostanzialmente da imputare a due fattori:

1. Liberalizzazione del mercato dei servizi attraverso leggi impartite dalla Comunità Europea.

2.  La forte attrattività del mercato ha spinto diverse imprese ad investire nel mercato delle telecomunicazioni rendendolo via via sempre più saturo esempio il fenomeno dell’operatore “Blu”.

Il caso BLU
Il 15 maggio 2000 Blu attiva i suoi servizi di comunicazione mobile trasmettendo il segnale con rete GSM propria a Milano e, grazie ad accordi di roaming nazionale, con rete GSM di altri operatori in tutta Italia. Primo gestore in Italia e secondo in Europa a lanciare il servizio GPRS, è uno dei più veloci start-up nel mondo delle telecomunicazioni: a gennaio 2001, a meno di 10 mesi dal lancio, Blu raggiunge i 900.000 clienti e a marzo dello stesso anno supera il traguardo del milione di unità. Il 7 agosto 2001, al fine di ampliare l'offerta commerciale, la compagnia telefonica acquisisce la licenza per la telefonia fissa. L'azienda continua la sua crescita: a fine 2001, Blu ha conquistato 1.600.000 clienti - superando così di oltre il 40% le previsioni aziendali  e una quota di mercato sulle nuove attivazioni del 13%.

Blu, nel 2000 sceglie di avventurarsi nell'asta per le licenze UMTS, per poi ritirarsi improvvisamente per mancanza di capitale e vedere Mediaset vendere, a fine 2001, le quote in suo possesso a British Telecom e il Gruppo Benetton, quasi contemporaneamente, disinvestire sulla propria partecipazione. L'operatore telefonico entra così in una fase di progressiva smobilitazione: il 6 agosto 2002 il CdA  Blu da il via libera al break-up dell'azienda, optando per la cessione del parco clienti (4% del mercato italiano) e del marchio a Wind Telecomunicazioni S.p.A., dei ponti radio a Omnitel Pronto Italia S.p.A., del capitale sociale a TIM S.p.A. e di altri rami aziendali a H3G S.p.A. 

Blu spegne il suo segnale l'8 ottobre 2002.

Possibilità di sviluppo del mercato della telefonia mobile

Analizzando gli ultimi modelli di cellulari (I-phone), la telefonia mobile si sta spostando sempre più verso standard elevati di utilizzo. Da semplice mezzo per contattare i propri cari, i cellulari stanno arrivando ad assumere sempre maggiore importanza nella vita quotidiana. 

Oggi gli ultimi modelli presentano funzioni accessorie come lettore mp3, fotocamera, internet, possibilità di comunicare con la propria community premendo semplicemente un tasto e queste funzionalità stanno diventando sempre più fondamentali per gli utenti.

I cellulari diverranno col passare del tempo uno strumento indispensabile per gli individui che vorranno un unico oggetto “ultra-slim”, che consenta loro di organizzarsi e gestire la propria vita schiacciando pochi tasti unito alla possibilità di avere strumenti di svago e operativi a portata di un click.

Premesso questo, Vodafone potrebbe incentivare i possibili acquirenti e i clienti già fidelizzati, ad acquistare telefoni ad alta tecnologia e di nuova generazione con frequenze prestabilite, con delle sovvenzioni e agevolazioni, in modo da conquistare e occupare una quota sempre più ampia di mercato globale e di superare Tim per quanto riguarda il mercato nazionale.
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