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ATT PASSA IN CRM-PUSSELBITEN | EN ORGANISATION

Ett akta kundorienterat syn- och arbetssatt i alla led dar man forlitar sig pa bevisad kundinsikt for att
forsta kundens behov for att sedan bygga lojalitet g¢enom att leverera pa dessa behov. Kommunikation
med kund ar relevant, engagerande och tester anvands for standig forbattring. Medarbetarna har en
semensam acceptans att framgang kan beskrivas med kundlivsvarde.

Ar det smidigt? Nej, det ar lite aven resa. ..
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Analys, malbild Strategi & Utrullning
M ETO D E N & Business case koncept butik & icke-butik
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SNARARE /’ Utrullning butik & icke-butik
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ANALYS, MALBILD & BUSINESS CASE
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* Enkel men heltackande forstudie
* [nvolvera och engagera

Mio medlems vardeord

e Skapa vardeord, motton

Vara medlemmar ar vara basta kunder, inget annat.

Om véra basta kunder skall satta Mio forst,
maste Mio satta medlemmen forst

Relation och medlemmens varde aver tid
ar viktigare an ett kop har och nu.

Vi fér inte gora kundklubben till en "krangkanal”,
‘/ - da gor vi snabbt kanalen mindre saljande.
Kartl ag g pave rkare & advo kater Det ar |attare att fa en medlems fotter over troskeln
an en helt ny kunds fotter over troskeln.

v Kann in kulturen




Angivna siffror ar fiktiva. Faregdende dr trolga

Fiiregdende dr framtida medlemmar

Utgéngslage | 2016] 2016 top 35%
Total nettofdrsaljning ex moms SEK 1 000 000 000
Antal koptransaktioner

Okning summa snittkvitto
Okning antal kép per medlem

Snit

Forsiljning

]
]
Snittkvitto, summa SEK m
Antal kép per kund och Ar (enligt GFK) _-
Kundvarde per ar SEK *
Antal unika kunder handlat innev. ar
Nettofdrsaljning ca 65% av total SEK _

*) Parameter att diskutera
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e Resonera och satt mal

EBTDA KSEK 360 000 8 311 840 26 602 304 45 981 240 63 936 160

tillsammans med ledning b 2018 2019 2020
Totalt avskrivningarksex | [ [ [ | | 0000 ]

v'Forenkla till nyckeltal, —
ingen verkar fatta! Totalkostnad | | 13100000




STRATEGI & KONCEPT Kundklubben for dig som vill
dromma dig hem.

o Skapa “ett varfor” som blir din ledstjarna Som medlem hos oss har vi gjort det enklare for

0 o . dig att skapa ditt dromhem. Massvis med inspiration,
* Basera pa kundinsikter + foretagets DNA inredningstips och givetvis bra erbjudanden.
e (Goren roapmap for strategiska faser Dessutom far du halva priset pa mobelvard sa att

L , o - du kan ge dina mobler den karlek de fortjanar.
* Forvaxla inte haftiga saker med riktig kundnytta

< TV-BANK HOLGER |

590

v'Hall din vision, be strong!

v'Koppla garna roadmapen till nagon form av
verklighet




SYSTEMSTOD

e Fanga guldkornen i standardlosningar
* Delain projektet i "korta” faser

* Pilot fyra veckor innan Go live

* Bygg det enkelt for butik

v'Borja med kick-off
v'Balans mellan tydlighet och frihet
v'Bevaka fas 2, roadmap!



UTRULLNING TILL BUTIK

m Engagemang Utbildning
© Stall krav  /
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* Inkludera i forstudie

* Ta ansats for ett forandringsarbete

e (GlIom inte internkommunikationsbudgeten
* Skapa enkla nyckeltal

e Skapa turnéplan



Forbered vacuum efter lanserings-yran'

Live the braad  butik
Varda relationen - Surprice & Delight!

Skapa tavlingar

3 Framgangsfaktorer
v Ar du medlem?
v Ar du medlem?
v Ar du medlem?

suvELE !

SMS:A
MIO PERSONNR
TILL 71 550




sammans med

FA UT CRM til ORGANISATIONEN

v" Involvera fran forstudien
v Infiltrera rapporter och forum

v’ Skapa ett kundorienterat MARKNAD BUTIK & WEBB KUNDSERVICE
organisationsschema

v" Jobba for affarsnyttor 360 grader

SORTIMENT LOGISTIK

v'Vaga slappa in och slappa fram l VD, !
" lednifge— i



Generell kampanjplan + kundklubbens personliga, riktade,
engagerande, relevanta kommunikation = sant?

* Ta hand om ordinarie kampanjplan
* |Integrera kundsklubben in i teamets ordinarie arbetsprocess
e Tydliggor strategi, aktivitets- & kommunikationsplan

* (Oka relevans och relationshyggandet successivt
o Volym i medlemsbasen
o Datakvalité och testmetodik
o Kapacitet att skapa content




Dyk upp pa ovantade platser




nvolvera och engagera

~anga mojligheter och “
agt hangande frukter gg‘()da" f()rst
Repetera och paminn

21 sitt g1t 1a mer
Zort pa kortaye tid |
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baltasar. VOYADO

lack!

Thomas Thorén, Mio
thomas.thoren@mio.se



