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ATT PASSA IN CRM-PUSSELBITEN I EN ORGANISATION

Ett äkta kundorienterat syn- och arbetssätt i alla led där man förlitar sig på bevisad kundinsikt för att 

förstå kundens behov för att sedan bygga lojalitet genom att leverera på dessa behov. Kommunikation 

med kund är relevant, engagerande och tester används för ständig förbättring. Medarbetarna har en 

gemensam acceptans att framgång kan beskrivas med kundlivsvärde. 

Är det smidigt? Nej, det är lite av en resa…



• Störst på soffor

• Störst på sängar

• 72 månader i rad med tillväxt 

• Störst på möbler 2022



METODEN
Analys,  målbild 
& Business case

Strategi & 
koncept Systemstöd Utrullning 

butik & icke-butik Go live
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ANALYS, MÅLBILD & BUSINESS CASE

• Enkel men heltäckande förstudie

• Involvera och engagera

• Skapa värdeord, motton

Kartlägg påverkare & advokater

Känn in kulturen



Förenkla till nyckeltal, 
ingen verkar fatta!

• Påvisa potential

• Resonera och sätt mål 
tillsammans med ledning 

Angivna siffror är fiktiva.



STRATEGI & KONCEPT

• Skapa ”ett varför” som blir din ledstjärna

• Basera på kundinsikter + företagets DNA

• Gör en roapmap för strategiska faser

• Förväxla inte häftiga saker med riktig kundnytta

Håll din vision, be strong!

Koppla gärna roadmapen till någon form av 
verklighet

Kundklubben för dig som vill 
drömma dig hem.
Som medlem hos oss har vi gjort det enklare för 
dig att skapa ditt drömhem. Massvis med inspiration, 
inredningstips och givetvis bra erbjudanden. 
Dessutom får du halva priset på möbelvård så att 
du kan ge dina möbler den kärlek de förtjänar.



SYSTEMSTÖD

• Fånga guldkornen i standardlösningar

• Dela in projektet i ”korta” faser

• Pilot fyra veckor innan Go live

• Bygg det enkelt för butik

Börja med kick-off

Balans mellan tydlighet och frihet

Bevaka fas 2, roadmap!



UTRULLNING TILL BUTIK

• Inkludera i förstudie

• Ta ansats för ett förändringsarbete

• Glöm inte internkommunikationsbudgeten

• Skapa enkla nyckeltal

• Skapa turnéplan

Information Engagemang Utbildning

Ställ krav



• Förbered vacuum efter lanserings-yran! 

• Live the brand

• Vårda relationen - Surprice & Delight!

• Skapa tävlingar

butik



FÅ UT CRM till ORGANISATIONEN

VD, 

ledning

 Involvera från förstudien

 Infiltrera rapporter och forum

 Skapa ett kundorienterat 
organisationsschema

 Jobba för affärsnyttor 360 grader

KUND

KVALITET ITSORTIMENT INKÖP LOGISTIK CSR

CRM

MARKNAD BUTIK & WEBB KUNDSERVICE

Våga släppa in och släppa fram



• Ta hand om ordinarie kampanjplan

• Integrera kundsklubben in i teamets ordinarie arbetsprocess

• Tydliggör strategi, aktivitets- & kommunikationsplan

• Öka relevans och relationsbyggandet successivt 

o Volym i medlemsbasen

o Datakvalité och testmetodik

o Kapacitet att skapa content

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



Dyk upp på oväntade platser



• Involvera och engagera

• Fånga möjligheter och 
lågt hängande frukter

• Repetera och påminn



Tack!
Thomas Thorén, Mio

thomas.thoren@mio.se


