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AGENDA

« Vad innebar CRM for K-rauta
« Nulage och malbild?

 Strategi for att na malbilden
« Vagen framat



= Bygghandel med produkter och tjanster inom
badrum, tradgard, verktyg, bygg och inredning

= Forsta byggvaruhuset 6ppnades 1996

= 19 varuhus fran Umea till Malmo

Helagt dotterbolag till Finlands storsta
handelskoncern, Kesko Oy

= 900 medarbetare i Sverige

Finns i Finland, Baltikum och Ryssland







SYFTET MED VART CRM ARBETE

Att bygga lonsamma kundrelationer!

Att fa vara kunder att komma tillbaka om igen,
samt rekommendera oss till vanner och bekanta

var kundklubb ar bara ett verktyg for dettal
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VAGEN TILL LONSAMMA KUNDER OCH LONSAM AFFAR

Vi ar duktiga pa att attrahera, utveckla och behalla lonsamma kunder

‘ Bra kundupplevelse

‘Relevanta erbjudanden &

‘ kommunikation
Battre malgruppsurval
. Kundinsikt
®
Attraktivt

lojalitetskoncept




VART NULAGE SAMT ONSKAT LAGE

Malet med vart CRM arbete: Att bygga Idnsamma kundrelationer!

Vart nulage ar 2016 Vart framtid ar 2021

F& sérskiliande kundvarden = Vi sarskiljer oss med kunskap, service och kvalitet

Vi har svaga kundrelationer = Viger kunden en bra upplevelse och service oavsett kanal

Lag andel av kunders planbok = Var kommunikation ar relvant och effektiv
Sisukunderna &ar vara basta kunder! men klubbens = Vi &r projektkunders sjalvklara val

potential utnyttjas inte fullt ut

o = Vi har manga aktiva kunder och hég andel av kunders
Vart lojalitetskoncept ar svagt planbok

Vi har |ég kundinsikt och svart att agera pé den = Vara kunder rekommenderar oss i hoég grad

Masskommunikation och masserbjudande
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ATTRAKTIVT LOJALITETSKONCEPT

- Som attraherar nya medlemmar och behaller gamla

= Infér en beldningsmodell som bestar av bade
monetara varden och tjanster baserat pa kundens
prestation

= Enklare process for att registrera kop

= Starkare forankring av kundklubben som strategiskt
och taktiskt verktyg i organisationen




KUNDINSIKT

- Skapa en storre forstaelse om kundens behov och beteende pa K-rauta

Data samlas i gemensam kundbas

Uppbyggnad av segmenteringsmodeller

InfGr analys, rapporteringsverktyg

Kundanalytiker 2017

Anvandargranssnitt for kund och personal




BEHOVSANPASSAT ERBJUDANDE

- Individanpassade erbjudanden, tjanster, utifran kundens behov, prestation och potential

» Systemstod for hantering av individuella
erbjudanden i kassa och e-handel

= Kunden kan se sina erbjudanden i kassan, pa
"mina sidor’ pa webben, SMS och e-post

= Skapa individuella erbjudanden baserat pa
kundens beteende, prestation och potential




RELEVANT KOMMUNIKATION

- Formaga att bearbeta fler kunder, med relevant kommunikation i alla kanaler

» Systemstod for automatiserad kommunikation

» |dentifierat ca 70 handelser att trigga
automatiserad kommunikation kring

» Process och utbildning for att bygga dialoger i
verktyg

» Nya resurser planerat 2017




Sen ska vi bara lara oss att kora...
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